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KOMBINASI ANALISIS KOMPONEN UTAMA DAN 
ANALISIS BIPLOT PADA DATA BERSKALA CAMPURAN 




Analisis komponen utama merupakan salah satu metode yang 
digunakan untuk mereduksi beberapa variabel menjadi beberapa 
variabel baru yang jumlahnya lebih sedikit tanpa menghilangkan 
karakteristik dari variabel asal, sehingga lebih mudah untuk 
menginterpretasikan data-data tersebut. Tujuan dalam penelitian ini 
adalah untuk mendapatkan faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pengunjung objek wisata Gunung Bromo dan pemetaannya 
terhadap objek-objek wisata Gunung Bromo. Penelitian ini 
menggunakan lima variabel yang terdiri atas variabel demografi, 
variabel kualitas pelayanan, variabel bauran pemasaran, variabel 
electronic word of mouth dan variabel kepuasan pengunjung. Setelah 
mendapatkan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pengunjung objek wisata Gunung Bromo menggunakan analisis 
komponen utama, dilakukan pemetaan faktor-faktor tersebut 
terhadap objek-objek wisata  Gunung Bromo dengan analisis biplot. 
Hasil dari analisis biplot berupa grafik yang dapat menunjukkan 
faktor-faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan pengunjung 
beserta objeknya. Berdasarkan grafik biplot yang dihasilkan, dapat 
diketahui bahwa persentase keragaman yang diberikan dari 
komponen utama pertama dan kedua adalah sebesar 61,05%. Hal ini 
menunjukkan bahwa grafik biplot yang terbentuk memuat informasi 
sebesar 61,05%. 
 











COMBINATION OF PRINCIPAL COMPONENT ANALYSIS 
AND BIPLOT ANALYSIS OF DATA WITH MIXED 
MEASUREMENT SCALE 




Principal component analysis is one method that is used to reduce a 
number of variables into fewer new variables without removing the 
characteristics of the original variable, making it easier to interpret 
the data. The purpose of this research is to obtain factors that 
influence the visitor satisfaction of Mount Bromo tourist attraction. 
This study uses five variables consisting of demographic variable, 
service quality variable, marketing mix variable, electronic word of 
mouth variable and visitor satisfaction variable. After getting the 
factors that influence the satisfaction of visitors to Mount Bromo 
tourist attraction using the principal component analysis, mapping of 
these factors towards the Mount Bromo tourism objects was carried 
out by biplot analysis. The results of the biplot analysis are graphs 
that show dominant factors that influence visitor satisfaction and 
their objects. Based on the biplot graph, it can be seen that the 
percentage of variability represented by the first and second main 
components is 61.05%. This shows that the biplot graph contains 
61.05%. of information. 
 
Keywords: Principal Component Analysis, Nonlinear,  
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1.1. Latar Belakang 
Analisis komponen utama merupakan suatu teknik untuk 
membentuk variabel baru yang merupakan kombinasi linier dari 
variabel asal. Banyak maksimum dari variabel baru yang dapat 
dibentuk adalah sama dengan banyaknya variabel asal, dan antara 
variabel baru tidak berkorelasi (Sharma, 1996). Menurut Johnson dan 
Winchern (1988), analisis komponen utama merupakan salah satu 
metode yang digunakan untuk mereduksi beberapa variabel menjadi 
beberapa variabel baru yang jumlahnya lebih sedikit tanpa 
menghilangkan karakteristik dari variabel asal, sehingga lebih mudah 
untuk menginterpretasikan data tersebut. 
Pada dasarnya, analisis komponen utama linier menggunakan 
data berskala metrik (skala pengukuran variabel interval dan rasio) 
dan menggunakan model pengukuran indikator formatif yang tidak 
mengharuskan adanya common factor. Namun pada 
perkembangannya, data tidak selalu hanya berskala metrik ataupun 
hanya berskala nonmetrik (skala pengukuran variabel nominal dan 
ordinal). Jika data berskala metrik dan nonmetrik (skala pengukuran 
variabel nominal, ordinal, interval, dan rasio), maka analisis yang 
tepat digunakan untuk variabel dengan skala pengukuran nominal 
dan ordinal adalah analisis komponen utama nonlinier. Analisis 
komponen utama nonlinier dirasa tepat karena di dalam analisis 
komponen utama nonlinier terdapat suatu tahapan sebelum benar-
benar di analisis. Tahapan tersebut biasa disebut “optimal scalling” 
atau metode kuantifikasi.  
Sesuai dengan namanya, tahapan atau metode “optimal 
scalling” dilakukan untuk mengkuantifikasi variabel-variabel 
“kategorik” (skala pengukuran nominal dan ordinal) menjadi 
berskala pengukuran numerik. Setelah variabel-variabel 
dikuantifikasi, barulah tahapan lain dalam analisis komponen utama 
nonlinier dapat dilanjutkan sampai menghasilkan komponen-
komponen utama yang mampu mewakili variabel-variabel asalnya. 
Komponen-komponen utama yang dapat disebut sebagai faktor ini 
pula yang akan digunakan sebagai masukan dalam analisis lanjutan. 
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Secara garis besar, penelitian ini dilakukan untuk mengetahui 
faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung berwisata ke 
objek wisata Gunung Bromo dengan analisis komponen utama. Skala 
pengukuran variabel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
nominal, ordinal, interval, dan rasio (data berskala campuran). 
Analisis komponen utama linier digunakan untuk variabel kualitas 
pelayanan, bauran pemasaran, e-WoM dan kepuasan pengunjung, 
Sedangkan analisis komponen utama nonlinier digunakan untuk 
variabel demografi. 
Hasil dari analisis komponen utama dalam penelitian ini 
berupa informasi mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pengunjung berwisata ke objek wisata Gunung Bromo. 
Informasi tersebut dirasa kurang untuk dijadikan informasi yang 
dapat membantu pihak objek wisata Gunung Bromo dalam 
meningkatkan kepuasan pengunjungnya.  Oleh sebab itu, perlu 
analisis lebih lanjut untuk memberikan informasi ataupun gambaran 
yang lebih jelas mengenai gambaran sebaran data. Analisis lanjut 
yang digunakan pada penelitian ini adalah analisis biplot.  
Analisis biplot merupakan salah satu upaya menggambarkan 
data yang ada pada tabel ringkasan dalam grafik berdimensi dua. 
Informasi yang diberikan oleh biplot mencakup objek dan peubah 
dalam satu gambar (Mattjik dan Sumertajaya, 2011). Melalui grafik 
yang dihasilkan dari analisis biplot ini, faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pengunjung dapat diketahui sekaligus 
dengan objek-objek wisatanya. 
Merujuk pada penelitian Santiwijaya (2018) dengan judul 
“Analisis Faktor Nonlinier untuk Mengidentifikasi Minat 
Penggunaan Go-Pay”. Penelitian tersebut menggunakan metode 
analisis faktor nonlinier untuk mengidentifikasi minat penggunaan 
Go-Pay dengan menggunakan variabel demografi dan minat 
menggunakan Go-Pay. Berbeda dengan penelitian ini, di mana 
penelitian ini mengidentifikasi faktor-faktor yang mempengaruhi 
kepuasan pengunjung objek wisata Gunung Bromo menggunakan 
analisis komponen utama linier dan analisis komponen utama 
nonlinier, yang kemudian dilanjutkan dengan analisis biplot. 
Sehingga dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan gambaran 




1.2. Rumusan Masalah 
Rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Apa saja faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pengunjung 
objek wisata Gunung Bromo? 
2. Bagaimana pemetaan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pengunjung berdasarkan objek-objek wisata Gunung Bromo? 
 
1.3. Tujuan Penelitian 
Tujuan dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pengunjung objek wisata Gunung Bromo. 
2. Membuat pemetaan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pengunjung berdasarkan objek-objek wisata Gunung Bromo. 
 
1.4. Manfaat Penelitian 
Manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pengunjung serta pemetaannya terhadap objek-objek wisata 
Gunung Bromo. 
2. Sebagai masukan bagi pihak pengelola objek wisata Gunung 
Bromo untuk meningkatkan kepuasan pengunjung objek wisata 
Gunung Bromo. 
 
1.5. Batasan Masalah 
Batasan masalah yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
sebagai berikut: 
1. Penelitian ini hanya dititik beratkan pada objek wisata yang ada di 
kawasan wisata Gunung Bromo, yaitu: Bukit Teletubbies, Pasir 
Berbisik, Kawah Bromo, Pura Luhur Poten, Penanjakan 1 dan 2 
dan Padang Rumput Savana. 
2. Responden pada penelitian ini adalah pengunjung berumur 17 
tahun keatas (memiliki KTP), yang sedang ataupun sudah pernah 
berwisata ke objek wisata Gunung Bromo. 
3. Kriteria pemilihan komponen yang digunakan dalam analisis 
komponen utama dalam penelitian ini adalah kriteria nilai eigen. 
4. Konsep jarak yang digunakan dalam perhitungan jarak antar objek 




BAB II                                                                                                 
TINJAUAN PUSTAKA 
2.1. Analisis Komponen Utama 
2.1.1. Definisi Analisis Komponen Utama 
Analisis komponen utama merupakan suatu teknik untuk 
membentuk variabel baru yang merupakan kombinasi linier dari 
variabel asal. Banyak maksimum dari variabel baru yang dapat 
dibentuk adalah sama dengan banyaknya variabel asal, dan antara 
variabel baru tidak berkorelasi (Sharma, 1996).  
Menurut Johnson dan Winchern (1988), analisis komponen 
utama merupakan salah satu metode yang digunakan untuk 
mereduksi beberapa variabel menjadi beberapa variabel baru yang 
jumlahnya lebih sedikit tanpa menghilangkan karakteristik dari 
variabel asal, sehingga lebih mudah untuk menginterpretasikan data 
tersebut. 
 
2.1.2. Tujuan Analisis Komponen Utama 
Menurut Solimun dkk., (2017), secara umum tujuan analisis 
komponen utama yaitu sebagai berikut: 
1. Identifikasi variabel baru yang mendasari multivariabel. 
2. Mengurangi banyaknya dimensi himpunan variabel yang biasanya 
terdiri atas variabel yang banyak dan saling berkorelasi menjadi 
variabel-variabel baru yang tidak berkorelasi dengan 
mempertahankan sebanyak mungkin keragaman dalam himpunan 
data tersebut. 
3. Menghilangkan variabel-variabel asal yang mempunyai 
sumbangan informasi yang relatif kecil. 
 
2.1.3. Matriks Korelasi 
Matriks korelasi adalah matriks yang unsur-unsur matriksnya 
terdiri dari koefisien korelasi, diagonal utamanya bernilai 1 dan 
matriks bersifat simetris. Koefisien korelasi  r  merupakan sebuah 
ukuran yang menunjukkan kekuatan hubungan linier antara dua 
variabel. Menurut Gujarati (2004), nilai koefisien korelasi dapat 
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r  (2.2) 
di mana: 
r  : nilai korelasi antara variabel x dan y  
r  : matriks korelasi sampel 
ix  : variabel x  ke- i  
, :1,2, ,i n  
iy  : variabel y  ke- i :1,2, ,i n  
 
Matriks korelasi sampel dapat diperoleh nilai eigen 
 1 2 0m      . Nilai eigen diperoleh dengan cara 
menyelesaikan persamaan karakteristik dari matriks korelasi seperti 
pada persamaan (2.3). 
0 r I  (2.3) 
di mana: 
r  : matriks korelasi sampel 
  : nilai eigen 
I  : matriks identitas 
 
2.1.4. Metode Analisis Komponen Utama 
Analisis komponen utama sangat bergantung kepada matriks 
varians-kovarians digunakan ketika variabel laten memiliki model 
pengukuran formatif. Misalkan  1 2, , , px X X X  di mana x  
merupakan vektor variabel asal yang memiliki matriks korelasi r , 
ditransformasi menjadi vektor variabel baru (komponen utama) 
 1 2, , , qk K K K  . Komponen utama berupa kombinasi linier 




1 1 2 2 3 3i i i i pi pK b X b X b X b X      (2.4) 
dengan 2 2 2 21 2 3 1i i i pib b b b      
Berdasarkan persamaan (2.4), model analisis komponen utama dapat 
dijabarkan seperti pada persamaan (2.5). 
1 11 1 21 2 31 3 1p pK b X b X b X b X       
2 12 1 22 2 32 3 2p pK b X b X b X b X       
  
1 1 2 2 3 3q q q q pq pK b X b X b X b X      (2.5) 
 di mana: 
i  : banyaknya variabel baru (komponen) terbentuk 
1,2,i q  
p  : banyaknya variabel asal 
iK  : komponen ke- i  
pqb  : bobot (loading) dari variabel ke- p  komponen ke- q  
 
2.2. Analisis Komponen Utama Nonlinier 
Analisis komponen utama linier mengasumsikan bahwa data 
bersifat kuantitatif sehingga analisis komponen utama linier tidak 
dapat langsung digunakan untuk data kualitatif. 
Pada analisis komponen utama nonlinier, data kualitatif dengan 
variabel yang berskala nominal dan ordinal (nonmetrik) dengan 
transformasi nonlinier menjadi data kuantitatif. Dengan demikian, 
analisis komponen utama linier dengan metode kuantifikasi (teknik 
optimal scaling) adalah analisis komponen utama nonlinier (Gifi, 
1990). 
Hal ini diperkuat oleh Linting dkk., (2007) dalam bukunya 
yang menyatakan bahwa analisis komponen utama nonlinier 
digunakan untuk menganalisis variabel-variabel dengan skala data 
nominal maupun ordinal di mana ia menyebutnya variabel 
“kategorik” dan juga digunakan untuk menyelesaikan variabel-
variabel yang memiliki hubungan nonlinier. Analisis komponen 
utama nonlinier mengkoversikan setiap kategori menjadi bernilai 
numerik dengan proses kuantifikasi atau disebut dengan “optimal 




2.2.1. Metode Kuantifikasi Data  
Tahapan awal dalam analisis komponen utama nonlinier adalah 
proses kuantifikasi. Kuantifikasi merupakan pemberian nilai numerik 
pada kategori suatu variabel. Teknik kuantifikasi yang digunakan 
dalam analisis ini adalah teknik optimal scaling. Misalkan suatu data 
kualitatif dibentuk dalam matriks H  berukuran n m , 
di mana: 
H  : matriks data kualitatif berukuran n m  
in  : banyak objek pengamatan, di mana 1,2,3,...,i n  
m  : banyak variabel atau peubah 
jk  : banyak kategori pada variabel ke- j  
 Untuk mengkuantifikasi matriks H  di mana jh  merupakan 
vektor kolom ke- j dari matriks H berukuran 
jn k , dikuantifikasi 
dengan membentuk matriks indikator 


















   
 
 
G  (2.6) 
1, jika objek ke-  pada kategori ke-  dalam peubah 0, jika objek ke-  tidak berada pada kategori ke-  dalam peubah i k jijk i k jg
di mana: 
jG  : matriks indikator dari jh  berukuran jn k  
ijkg  : vektor kolom matriks jG  
 
Teknik optimal scalling dapat ditemukan bahwa 1jk  kategori 
kuantifikasi jq dibatasi oleh skala ukur dari variabel j  dan 
mengubah jh  menjadi vektor berskala optimal. 
*
j j jh qG  (2.7) 






: vektor berskala optimal 
jq  : vektor kolom dari matriks indikator 
 
Sebagai contoh diberikan data kualitatif yang  dimasukkan dalam 
bentuk  matriks H seperti persamaan (2.9). 















H  (2.9) 
Matriks H dapat dituliskan seperti persamaan (2.10). 
 1 2 3
0 0 1 1 0 0 0 0 1
1 0 0 0 1 0 0 1 0
          0 1 0 1 0 1 0 0 0
0 1 0 0 1 0 1 0 0









G G G G  (2.10) 
Dengan demikian dapat diketahui bahwa 
jh dari matriks H adalah 






























G  (2.11) 
 
Terdapat tiga cara berbeda untuk mengkuantifikasi data observasi 
berskala nominal, ordinal dan numerik. 
1. Data Berskala Nominal 
Kuantifikasi tidak dibatasi, objek i dan  h i pada kategori yang 
sama untuk variabel j , menghasilkan kuantifikasi yang sama. 
Dengan demikian jika ji jhh h , maka 
* *




2. Data Berskala Ordinal 
Kuantifikasi dibatasi oleh urutan yang ada dari kategori-
kategorinya. Jika kategori observasi 
jih  dan jhh  untuk objek 
pengamatan i  dan h  pada variabel j memiliki urutan ji jhh h
maka kuantifikasi kategori-kategori yang memiliki urutan adalah 
* *
ji jhh h . 
3. Data Berskala Numerik 
Vektor observasi 
jh untuk variabel j menggantikan 
*
jh  dengan 
standarisasi dengan 0  dan 2 . 
 
2.2.2. Metode Analisis Komponen Utama Nonlinier 
Menurut Linting dkk., (2017), data yang telah dikuantifikasi, 
dapat dilakukan analisis seperti pada model analisis komponen utama 
linier karena semua variabel telah berskala numerik. Jadi, dapat 
disimpulkan bahwa analisis komponen utam nonlinier sama dengan 
analisis komponen utama linier yang melewati proses kuantifikasi 
variabel-variabel kategorik. 
Linting dkk., (2017) juga menyebutkan bahwa di dalam 
analisis komponen utama nonlinier, matriks korelasi bukan dihitung 
dari nilai observasi variabel-variabelnya, tetapi dari nilai hasil 
kuantifikasi variabel-variabelnya. Oleh sebab itu, matriks korelasi 
pada analisis komponen utama nonlinier dapat dikatakan tidak pasti 
atau tidak tetap, bergantung pada metode kuantifikasi yang dilakukan 
yang disebut analysis level. Sehingga, solusi dari analisis komponen 
utama nonlinier bukan berasal dari matriks korelasi, tetapi dari proses 
“optimal scalling” yang bergantung pada analysis levelnya. 
 
2.3. Penentuan Banyaknya Komponen Utama 
Analisis komponen utama selalu berusaha untuk menghasilkan 
faktor (komponen utama) yang jumlahnya lebih sedikit daripada 
jumlah variabel yang diolah. Menurut Hair dan Anderson (1998), 
terdapat dua kriteria untuk menentukan banyaknya komponen utama 






1. Proporsi kumulatif dari keragaman total 
Memilih k  buah komponen utama sebagai penyumbang 
terbesar terhadap keragaman data. Proporsi kumulatif dapat diperoleh 
































  : keragaman total, 1,2,...,pj   
Komponen yang dipilih adalah komponen yang memiliki proporsi 
kumulatif besar dari 70% atau sebesar 0,70.  
 
2. Nilai eigen 
Nilai eigen menunjukkan jumlah variasi yang berhubungan 
pada suatu komponen. Jika suatu komponen mempunyai nilai eigen 
lebih dari satu, maka komponen tersebut yang akan dipilih. 
Komponen tersebut dipilih karena nilai eigennya melebihi rata-rata 
dari seluruh nilai eigen. Penjelasan lebih rinci dapat dilihat pada 
persamaan (2.13). 
x xA  (2.13) 
di mana: 
A  : matriks berukuran n n  
x  : vektor eigen 
  : nilai eigen 
Untuk memperoleh nilai eigen dari sebuah matriks A  berukuran 
n n , persamaan x xA  dapat dituliskan kembali menjadi 
persamaan (2.14). 
x xA I  (2.14) 
0x x A I  (2.15) 
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  0x A I  (2.16) 
Agar   dapat menjadi nilai eigen, harus terdapat satu solusi tak nol 
dari persamaan (2.16) jika dan hanya jika seperti pada persamaan 
(2.17). 
 det 0 A I  (2.17) 
Persamaan (2.17) disebut persamaan karakteristik dari matriks 
A  di mana skalar-skalar yang memenuhi persamaan (2.17) adalah 
nilai-nilai eigen dari matriks A . Persamaan karakteristik (2.17) 
dapat juga dituliskan seperti persamaan (2.18). 
 det 0  I A  (2.18) 
di mana: 
I  : matriks identitas 
 
2.4. Loading Komponen Utama 
Menurut Astutik dkk., (2018), Loading komponen utama 
merupakan hal penting di dalam analisis komponen utama. Ilustrasi 
persamaan komponen utama dapat dilihat pada persamaan (2.19). 
1 1 2 2 3 3j j j j pj pK b X b X b X b X      (2.19) 
di mana: 
ijb  : loading (bobot) komponen ke- j  
 
Koefisien ijb menunjukkan kontribusi variabel ke- i  terhadap 
komponen pokok (utama) ke- j  dan tanda (positif atau negatif) 
menunjukkan arah pengaruh. Jika tujuan dari analisis komponen 
pokok (utama) untuk mengeksplorasi atau mengidentifikasi variabel-
variabel komposit yang terkandung di dalam gugusan variabel 
semula, maka loading komponen utama dapat digunakan untuk 
menginterpretasi (pemberian nama) dari variabel komposit yang 
dihasilkan. 
 
2.5. Skor Komponen Utama 
Menurut Astutik dkk., (2018), vektor skor dari individu ke- i  



















X  (2.20) 
Skor komponen dari individu ke- i pada komponen utama iK
yang dihasilkan dari matriks korelasi r , maka rumus skor komponen 




ij j j iSK b x x











111 , 1j ppdiag

D r r  (2.22) 
di mana: 
ijSK  : skor komponen ke- j dari individu ke- i  
T





D  : elemen diagonal ke- j dari r , 1,2, ,j p  
ix  : vektor data individu ke- i  
x  : vektor nilai rata-rata dari variabel asal 
 
2.6. Analisis Biplot 
2.6.1. Definisi Analisis Biplot 
Menurut Mattjik dan Sumertajaya (2011), biplot merupakan 
salah satu upaya menggambarkan data yang ada pada tabel ringkasan 
dalam grafik berdimensi dua. Informasi yang diberikan oleh biplot 
mencakup objek dan peubah dalam satu gambar. 
Analisis biplot bersifat deskriptif dengan dimensi dua yang 
dapat disajikan secara visual segugus objek dan variabel dalam satu 
grafik sehingga ciri-ciri peubah atau variabel dan objek pengamatan 
serta posisi relatif antar objek pengamatan dengan peubah dapat 






2.6.2. Singular Value Decomposition (SVD) 
Perhitungan analisis biplot menggunakan dekomposisi nilai 
singular atau Singular Value Decomposition (SVD). Kegunaan SVD 
dalam analisis biplot adalah menghasilkan baris matriks yang saling 

















X  (2.23) 
di mana: 
n  : banyaknya objek pengamatan 
p  : banyaknya variabel yang diamati  
npX  
: skor komponen 
Menurut Rencher (2002), penguraian nilai singular dapat 
dituliskan menjadi persamaan (2.24). 
X ULV'  (2.24) 
di mana: 
X  : matriks data berukuran n p  
U  : matriks dengan kolom berupa vektor eigen dari XX' yang 
berukuran n r   
L  : diag 1 2( , ,..., )p   matriks diagonal berupa akar nilai 
eigen dari XX' yang berukuran r r  
V  : matriks dengan kolom berupa vektor eigen dari X X yang 
berukuran p r  
 
Matriks U dan V adalah matriks dengan kolom ortonormal 
( )  rU'U V'V I dan L adalah diagonal matriks berukuran r r
dengan unsur-unsur diagonalnya adalah akar-akar dari nilai eigen 
X'X dimana 1 2 ... r     . 
Menurut Solimun dan Fernandes (2008), SVD tergantung dari 
matriks X atau r di (r min(n,p)) . Karena biplot digambarkan 
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dengan dua dimensi, maka nilai r yang digunakan adalah 2r   
sehingga berdasarkan persamaan (diatasnya) diperoleh: 

























































































 X ULV  (2.25) 
untuk memperoleh matriks U digunakan pendekatan matriks XX  
seperti persamaan (2.26). 
2
i i iu u XX  (2.26) 
keterangan: 
2
i  : nilai eigen matriks XX  
iu  : eigen vektor dari matriks XX  
Untuk memperoleh matriks V , digunakan pendekatan matriks X X  
seperti pada persamaan (2.27). 
2
i i iv v X X  (2.27) 
keterangan: 
2
i  : nilai eigen matriks X X  
iv  : eigen vektor dari matriks X X  
  
Jolliffe (1986) mengungkapkan bahwa, untuk mendeskripsikan 
biplot diperlukan nilai  dalam mendefinisikan matriks G dan H . 
Misal 
G UL dan 1  H' L V dengan 0 1   sehingga dapat 
dituliskan seperti persamaan (2.28).  




G  : matriks dari pendekatan UL dengan ukuran n r  
H'  : matriks dari pendekatan (1 ) L V dengan ukuran r p  
 
Persamaan (2.28) menghasilkan koordinat berdasarkan nilai 
komponen utama masing-masing objek dan variabel. Pendekatan 
matriks X dalam dimensi dua dilambangkan dengan 2G  dua kolom 
pertama matriks G dan 
2
H dua kolom pertama matriks H , 
ditunjukkan seperti pada persamaan (2.29) dan persamaan (2.30). 
2 2
X G H  (2.29) 
11 12














    
   
 
 
X G H  (2.30) 
Elemen matriks 2G menunjukkan titik koordinat dari n objek 
dan elemen matriks 2H menunjukkan titik koordinat dari p variabel. 
Dalam mendeskripsikan biplot, dilakukan dengan cara 
mengambil nilai ekstrim  , yaitu 0  , 0,5  dan 1  . Jika 
0  , maka 0G UL dan  H LV disebut dengan biplot GH
atau column metric preserving yang mempertahankan matris kolom 
(menunjukkan variabel dalam matriks X ) digunakan untuk 
mengetahui keragaman variabel dan korelasi antar variabel. 
Keragaman variabel akan sebanding dengan panjang vektor, semakin 
panjang vektor, semakin panjang vektor maka semakin besar nilai 
keragaman suatu variabel.  
Nilai 1   didapatkan G = UL dan 
0 H = L V disebut 
biplot JK atau row metric preserving yang mempertahankan matriks 
baris (menunjukkan objek dalam matriks X ) digunakan untuk 
mengetahui kedekatan antar objek.  
Nilai 0,5   didapatkan 
1 2G = UL  dan 
1 2L V' disebut 
sebagai symmetric biplot karena mempunyai bobot yang sama untuk 
setiap baris dan kolom. symmetric biplot digunakan untuk 
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menginterpretasikan hubungan antara variabel dengan objek 
penelitian.  
 
2.6.3. Interpretasi Biplot 
Informasi yang diberikan oleh Biplot meliputi objek dan 
variabel. Beberapa informasi penting yang bisa didapatkan dari 
tampilan Biplot adalah sebagai berikut (Kusnandar, 2011): 
 
1. Kedekatan antar objek yang diamati. 
Informasi ini dapat dijadikan panduan untuk mengetahui objek 
yang memiliki kemiripan karakteristik dengan objek lain. Penafsiran 
ini mungkin akan berbeda untuk setiap bidang terapan, namun inti 
dari penafsiran ini adalah bahwa dua objek yang memiliki 
karakteristik sama akan digambarkan sebagai dua titik dengan posisi 
yang berdekatan. Kedekatan antar objek dapat diukur dengan 
menggunakan konsep jarak Euclidean. 
Jarak Euclidean antara ig dan jg akan sama dengan jarak 
Mahalanobis antara objek pengamatan ix dan jx . Mengukur 
kedekatan antar objek ig  dan jg  digunakan jarak Euclid seperti 
pada persamaan (2.31). 
(g ,g ) (g g )(g g )i j i j i jd     (2.31) 
di mana: 
(g ,g )i j
d
 
: jarak Euclid 
ig  : vektor baris dari matriks G , dengan 1,2,3,...,i n  
jg  : vektor kolom dari matriks G , dengan 1,2,3,...,j p  
 
2. Keragaman variabel. 
Informasi ini digunakan untuk melihat adanya variabel yang 
mempunyai nilai keragaman yang hampir sama untuk setiap objek. 
Dengan informasi ini, bisa diperkirakan pada variabel mana strategi 
tertentu harus ditingkatkan, dan juga sebaliknya. Dalam biplot, 
variabel yang mempunyai nilai keragaman yang kecil digambarkan 
sebagai vektor pendek sedangkan variabel dengan nilai keragaman 
yang besar digambarkan sebagai vektor yang panjang. 
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3. Hubungan datau korelasi antar variabel. 
Korelasi antar variabel dapat memberikan informasi mengenai 
suatu variabel mempengaruhi ataupun dipengaruhi variabel lain. 
Pada biplot, variabel akan digambarkan sebagai garis berarah. Dua 
variabel yang memiliki nilai korelasi positif akan digambarkan 
sebagai dua buah garis dengan arah yang sama atau membentuk 
sudut sempit. Sementara itu, dua variabel yang memiliki nilai 
korelasi negatif akan digambarkan dalam bentuk dua garis dengan 
arah berlawanan atau membentuk sudut lebar (tumpul). Sedangkan 
dua variabel yang tidak berkorelasi akan digambarkan dalam bentuk 
dua garis dengan sudut yang mendekati 90⁰ (siku-siku). 
Korelasi antar variabel diketahui melalui kosinus sudut antara 
dua vektor variabel dan besarnya dapat dicari menggunakan cos  .  
Korelasi antar variabel dapat ditunjukkan dalam Gambar 2.1 dan 
persamaan (2.32), persamaan (2.33) dan persamaan (2.34). 
  2PC  
a       1 2,a a  
 
             1 2,b b  
           b  
              1PC  
Gambar 2.1. Korelasi antar Variabel Berdasarkan Sudut 
 
cos
a b a b
a b a b


   (2.32) 
  1 1 2 2a b a b a b     (2.33) 
2 2
1 2a a a  dan 
2 2
1 2b b b   (2.34) 
 
Di mana   adalah sudut antara vektor a dan b . Semakin 
sempit sudut yang terbentuk (sudut lancip atau 90  ) antara 
variabel maka korelasinya semakin positif, sedangkan jika sudut 
berlawanan arah dan semakin lebar (sudut tumpul atau 90  ) 
maka korelasinya bernilai negatif. Jika sudut yang terbentuk 90  
(sudut siku-siku), maka tidak terdapat korelasi. 
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2.7. Skala Pengukuran Data 
Menurut Suliyanto (2005), skala likert digunakan untuk 
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi tentang fenomena sosial. 
Langkah-langkah dalam menyusun skala likert adalah menetapkan 
variabel yang akan diteliti, menentukan indikator yang dapat 
mengukur variabel yang diteliti, menurunkan indikator tersebut 
menjadi pertanyaan (kuesioner). Jawaban setiap instrumen yang 
menggunakan skala likert mempunyai gradasi sangat positif sampai 
negatif. Item positif berarti angka terbesar diletakkan pada sangat 
setuju, sedangkan item negatif berarti angka terkecil diletakkan pada 
sangat tidak setuju. Pada setiap item pertanyaan diberi pilihan respon 
yang sifatnya tertutup. Skala likert sering disebut dengan likert 
summated rating karena skor yang diberikan pada jawaban sering 
dijumlahkan. Contoh skala likert dapat dilihat pada Tabel 2.1. 
 
Tabel 2.1. Skala likert (Sugiyono, 2009) 
No. Skala Pengukuran Skor 
1. Sangat Setuju 5 
2. Setuju 4 
3. Netral 3 
4. Tidak Setuju 2 
5. Sangat Tidak Setuju 1 
 
Menurut Fernandes dan Solimun (2016), berdasarkan skala 
ukurnya data dapat dibedakan menjadi empat macam, yaitu: 
1. Data dengan skala nominal adalah data yang hanya mengandung 
unsur penamaan sehingga harus diberikan skor secara sembarang 
(dapat dibolak-balik).  
2. Data ordinal adalah data yang mengandung unsur penamaan dan 
unsur urutan sehingga pemberian skor pada data ordinal harus 
sesuai dengan urutannya.  
3. Data interval adalah data  yang mengandung unsur penamaan, 
urutan, dan interval (selang bermakna) dengan nilai nol tidak 
mutlak.  
4. Data rasio adalah data yang memiliki unsur penamaan, urutan, 





2.8. Pemeriksaan Instrumen Penelitian 
2.8.1. Pemeriksaan Validitas 
Menurut Sekaran (2006), Validitas didefinisikan sebagai bukti 
bahwa sebuah instrumen, teknik, atau proses yang biasa digunakan 
untuk mengukur sebuah konsep benar-benar mengukur konsep yang 
dimaksud. Pemeriksaan validitas dilakukan untuk mengetahui 
ketepatan alat ukur yang digunakan. Alat ukur yang tepat dapat 
memberikan hasil penelitian yang tepat. 
Pemeriksaan validitas pada penelitian ini menggunakan 
Corrected Item Total Correlation hal ini dikarenakan agar 
memperoleh informasi yang lebih akurat dengan melakukan koreksi 
terhadap nilai koefisien korelasi yang overestimasi dengan rumus 
yang dituliskan pada persamaan (2.35) (Kline, 2000). 
(x )
2 2(s s 2 r s s )
ix x i
i i








(x i)ir   : koefisien korelasi dari item ke-  dengan total skor semua 
item ke-  
ixr  : koefisien korelasi dari item dengan total skor T 
xs  : standar deviasi dari total skor 
is  : standar deviasi dari item ke-  
 
2.8.2. Pemeriksaan Reliabilitas 
Pemeriksaan reliabilitas adalah pemeriksaan kehandalan alat 
ukur untuk mengetahui sejauh mana suatu pengukuran dapat 
memberikan hasil yang sama bila dilakukan pengukuran kembali 
pada subjek yang sama, selama aspek yang diukur dalam diri 
responden tidak mengalami perubahan. Teknik pemeriksaan 
reliabilitas yang digunakan adalah Cronbach’s Alpha, yaitu koefisien 
yang menggambarkan seberapa baik item-item dalam suatu set 
berkorelasi secara positif satu sama lain. Pemeriksaan reliabilitas 
berdasarkan koefisien Cronbach’s Alpha dihitung dengan rumus 































  : koefisen Cronbach Alpha 
k  : banyaknya item 
2
iS  : jumlah varian item ke- i , ki ,...,2,1  
2
tS  : jumlah varian skor total item 
Jika nilai tabelr , maka alat ukur dikatakan reliabel. 
 
2.9. Demografi 
Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia pengertian demografi 
merupakan ilmu tentang susunan, jumlah dan perkembangan 
penduduk yang memberikan uraian atau gambaran statistik mengenai 
suatu bangsa dilihat dari sudut sosial politik dari ilmu kependudukan. 
Menurut Adiotomo dan Samosir (2011), demografi merupakan 
ilmu yang mempelajari perubahan kependudukan mengenai 
perubahan jumlah, persebaran dan komposisi atau struktur penduduk. 
Perubahan tersebut dipengaruhi oleh perubahan pada komponen 
utama pertumbuhan penduduk yaitu fertilitas, mortalitas, dan 
migrasi. Secara menyeluruh demografi memberi gambaran tentang 
perilaku penduduk, baik secara agregat maupun kelompok. 
 
2.10. Kualitas Pelayanan 
Parasuraman (2001) mengemukakan konsep kualitas layanan 
yang berkaitan dengan kepuasan ditentukan oleh lima unsur yang 
biasa dikenal dengan istilah kualitas layanan “RATER” 
(Responsiveness, Assurance, Tangible, Empathy dan Reliability). 
Konsep kualitas layanan RATER intinya adalah membentuk sikap 
dan perilaku dari pengembang pelayanan untuk memberikan bentuk 
pelayanan yang kuat dan mendasar, agar mendapat penilaian seusai 
dengan kualitas layanan yang diterima. 
Inti dari konsep kualitas layanan adalah menunjukkan segala 
bentuk aktualisasi kegiatan pelayanan yang memuaskan orang-orang 
menerima pelayanan sesuai dengan daya tanggap (responsiveness), 
menumbuhkan adanya jaminan (assurance), menunjukkan bukti fisik 
(tangibel) yang dapat dilihatnya, menurut empati (empathy) dari 
orang-orang yang memberikan pelayanan sesuai dengan 
kehandalannya (reliability) menjalankan tugas pelayanan yang 
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diberikan secara konsekuen untuk memuaskan yang menerima 
pelayanan. 
 
2.11. Bauran Pemasaran 
Bauran pemasaran atau marketing mix merupakan perangkat 
alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk mengejar tujuan 
perusahaannya melalui pemenuhan nilai bagi konsumen.  
McCharty dalam buku Kotler dan Keller (2009) 
mengklasifikasikan marketing mix menjadi tujuh kelompok besar 
(7P), yaitu produk (product), harga (price), tempat (place), dan 
promosi (promotion). 
1. Produk (product) 
Basu dkk., (2008) mendefinisikan produk adalah suatu sifat 
yang sangat kompleks baik dapat diraba maupun tidak dapat diraba, 
termasuk bungkus, warna, prestise perusahaan dan pengecer, yang 
diterima oleh pembeli untuk memuaskan keinginan dan 
kebutuhannya. 
2. Harga (price) 
Menurut Alma dkk. (2008), harga merupakan nilai suatu 
barang atau jasa yang dinyatakan dengan uang. Harga merupakan 
satu-satunya dari unsur bauran pemasaran (marketing mix) yang 
menghasilkan pendapatan sementara unsur-unsur lainnya 
menimbulkan biaya. 
3. Tempat (place) 
Tempat (place) dalam pemasaran jasa adalah tempat pelayanan 
jasa (Alma dkk., 2008). Tempat sebagai lingkungan dimana dan 
bagaimana jasa akan diserahkan, serta merupakan bagian nilai guna 
dan manfaat dari jasa. 
4. Promosi (promotion) 
Menurut Buchari Alma dalam Alma dan Huriyanti (2008), 
promosi adalah salah satu bentuk komunikasi pemasaran yang 
merupakan aktivitas pemasaran untuk menyebarkan informasi. 
5. Sumber Daya Manusia (people) 
Menurut Yazid (2005), sumber daya manusia merupakan 
semua pelaku pada proses penyajian jasa yang memainkan peran 





6. Bukti Fisik (physical Evidence) 
Menurut Yazid (2005), bukti fisik adalah suatu hal secara 
nyata turut mempengaruhi keputusan konsumen untuk membeli dan 
menggunakan produk jasa yang ditawarkan. 
7. Proses (process)  
Menurut Yazid (2005), proses adalah semua prosedur aktual, 
mekanisme, dan aliran aktivitas jasa yang disampaikan yang 
merupakan sistem penyajian dan operasi jasa. 
 
2.12. Electronic Word of Mouth 
Menurut Hennig-Thurau dkk. (2004), electronic word of mouth 
(e-WoM) merujuk pada pernyataan positif atau negatif dari potensial, 
aktual atau konsumen pendahulu mengenai suatu produk atau 
perusahaan via internet. 
Motif dari e-WoM dipengaruhi oleh kebutuhan sosial 
masyarakat yang dinamis, perkembangan teknologi informasi, 
perkembangan media baru dan lain-lain. 
Jeong dan Jang (2011) menyataka bahwa electronic word of 
mouth (e-WoM) positif direfleksikan melalui tiga dimensi yaitu 
sebagai berikut: 
1. Concern for Others 
2. Expressing Positive Feelings 
3. Helping the Company 
Sedangkan Hennig-Thurau dkk., (2004) merefleksikan 
electronic word of mouth (e-WoM) melaui delapan dimensi, yaitu 
sebagai berikut: 
1. Platform Assistance 
2. Venting Negative Feelings 
3. Concern for Others 
4. Extraversion/Positive Self-Enchancement 
5. Social Benefits 
6. Economic Incentives 
7. Helping the Company 
 
2.13. Kepuasan Pengunjung 
Menurut Kotler (2002), didalam bukunya mendefinisikan 
kepuasan sebagai perasaan senang atau kecewa seseorang yang 
muncul setelah membandingkan antara persepsi/ kesannya terhadap 
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kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya. Kepuasan 
tentang daya tarik wisata dibandingkan dengan harapan pengunjung 
sebelum berkunjung di daya tarik wisata tersebut.  
Kepuasan pengunjung adalah tingkat perasaan seseorang 
setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan 
dibandingkan dengan harapannya (Kotler dan Makens, 1999). 
Atribut-atribut dari kepuasan pengunjung yang berkenaan 
dengan destinasi wisata dijelaskan oleh Chi dan Qu (2008) adalah 
sebagai berikut:  
1. Lodging adalah dimensi dalam pelayanan untuk wisatawan yang 
berupa hal-hal yang memiliki wujud langsung (fisik) atau dapat 
dengan mudah dilihat oleh mata.  
2. Attractions adalah berbagai atraksi wisata yang disajikan di 
destinasi wisata.  
3. Shopping adalah ketersediaan pusat-pusat perbelanjaan dan pusat 
oleh-oleh destinasi wisata.  
4. Dining adalah kelengkapan pusat-pusat kuliner, baik restoran, 
rumah makan, maupun pedagang pinggir jalan. 
5. Activities and Events adalah kegiatan atau peristiwa-peristiwa 
budaya yang ditemui selama di destinasi wisata.  
6. Accessibility adalah kemudahan dan kelancaran akses wisatawan 
menuju obyek-obyek wisata di destinasi wisata. 
7. Environment adalah keamanan, kenyamanan, dan kebersihan 



















3.1. Sumber Data 
Data yang digunakan pada penelitian ini adalah data primer 
yang diperoleh dari hasil kuesioner dengan responden yang pernah 
atau sedang berkunjung ke salah satu atau lebih dari enam objek 
wisata yang berada pada kawasan wisata Gunung Bromo. Struktur 
data yang akan digunakan dalam penelitian ini dapat dilihat pada 
Tabel 3.1. 
Tabel 3.1. Struktur Data 
No. 1X  2X  3X   mX  
1 1.1X  2.1X  3.1X   .1mX  
2 1.2X  2.2X  3.2X   .2mX  
3 1.3X  2.3X  3.3X   .3mX  
      
n 1.nX  2.nX  3.nX   .m nX  
di mana: 
m  : banyaknya variabel instrumen penelitian  
n  : banyaknya responden 
.m nX  
: nilai pada variabel ke- m dari responden ke- n  
 
3.2. Lokasi dan Waktu Penelitian 
Lokasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah kawasan 
wisata Gunung Bromo tepatnya pada tujuh objek wisata yaitu Bukit 
Teletubbies, Pasir Berbisik, Kawah Bromo, Pura Luhur Poten, 
Penanjakan 1 dan Penanjakan 2 dan Padang Rumput Savana. 
Penelitian dilakukan selama satu bulan yaitu dari bulan Oktober 
sampai dengan bulan November. 
 
3.3. Populasi dan Sampel 
Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pengunjung objek 
wisata yang berada pada kawasan wisata Gunung Bromo. Terdapat 
tujuh objek wisata yang menjadi objek penelitian yaitu Bukit 
Teletubbies, Pasir Berbisik, Kawah Bromo, Pura Luhur Poten, 
Penanjakan 1 dan 2 dan Padang Rumput Savana. Setiap objek wisata 
memiliki jumlah pengunjung yang tidak dapat ditentukan atau 
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disebut infinite. Oleh karna itu, Populasi dalam penelitian ini 
termasuk infinite. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan pada penelitian 
ini adalah non-probability sampling karena populasi yang bersifat 
infinite dengan basis quota sampling  dan convenience sampling. 
Quota sampling adalah teknik pengambilan sampel yang digunakan 
untuk memenuhi kuota sampel yang ditentukan dalam penelitian, 
sedangkan conveniently (dengan baik sekali), readily (dengan 
mudah) dan available (tersedia) (Solimun, dkk., 2017). 
Menurut Fraenkel dan Wallen dalam Solimun dkk., (2017), 
mengenai minimal sample size, yaitu dikatakan bahwa minimal 
sample size untuk penelitian deskriptif adalah 100 unit sampel, di 
mana pada penelitian ini dalam pengambilan sampelnya termasuk 
dalam penelitian deskriptif. Ukuran sampel pada penelitian ini 
ditentukan sebesar 100 elemen sampel di mana elemen sampel yaitu 
pengunjung objek wisata Gunung Bromo yang menjadi responden. 
Kriteria responden yang dipilih pada penelitian ini adalah setiap 
pengunjung yang berkunjung ke objek wisata pada waktu 
penyebaran kuesioner penelitian dan responden telah memiliki KTP 
(minimal 17 tahun). Jumlah responden tiap objek-objek wisata 
Gunung Bromo dituliskan secara ringkas dalam Tabel 3.2. 
 
Tabel 3.2. Responden tiap Objek Wisata Gunung Bromo 
Objek Wisata Jumlah Responden 
Bukit Teletubbies 10 
Pasir Berbisik 20 
Kawah Bromo 25 
Pura Luhur Poten 10 
Penanjakan 1 dan 2 25 
Padang Rumput Savana 10 
 
3.4. Variabel Penelitian dan Dimensi Penelitian 
Terdapat lima variabel yang digunakan untuk memperoleh 
informasi mengenai faktor-faktor apa saja yang berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan pengunjung. Berikut ini merupakan 






Demografi merupakan ilmu yang mempelajari tentang susunan, 
jumlah dan perkembangan penduduk. Unsur-unsur demografi 
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu jenis kelamin, umur, 
daerah asal, pekerjaan dan pendidikan terkahir responden. 
2. Kualitas Pelayanan 
Konsep kualitas yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
RATER (Responsiveness, Assurance, Tangible, Empathy dan 
Reliability). 
3. Bauran Pemasaran 
Bauran pemasaran yang digunakan dalam penelitian 
menggunakan konsep pengaruh 7P yaitu Produk (Product), Harga 
(Price), Tempat (Place), Promosi (Promotion). Sumber Daya 
Manusia (People), Bukti Fisik (Physical Evidence) dan Proses 
(Process).  
4. Electronic-Word of Mouth 
E-WoM merupakan proses di mana informasi yang didapatkan 
oleh seseorang tentang suatu produk baik dari interaksi sosial 
maupun dari pengalaman konsumsi yang diteruskan kepada orang 
lain. 
5. Kepuasan Pengunjung 
Kepuasan merupakan variabel yang menunjukkan persepsi 
konsumen terhadap produk atau jasa yang telah memenuhi 
harapannya. 
 
3.5. Instrumen Penelitian 
Alternatif jawaban yang disediakan pada kuesioner ada lima, 
yaitu: 
1. Sangat Tidak Setuju (STS) bernilai 1. 
Artinya responden sama sekali tidak mendukung pernyataan pada 
kuesioner. 
2. Tidak Setuju (TS) bernilai 2. 
Artinya responden tidak mendukung atau tidak sependapat 
dengan pernyataan pada kuesioner. 
3. Netral (N) bernilai 3. 
Artinya responden tidak memihak atau tidak dapat menentukan. 
4. Setuju (S) bernilai 4. 
Artinya responden sependapat dengan pernyataan pada kuesioner. 
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5. Sangat Setuju (SS) bernilai 5. 
Artinya responden sangat mendukung pernyataan pada kuesioner. 
 
Pengukuran pada setiap variabel dalam penelitian dilakukan 
secara langsung dan via online dalam bentuk Google form dengan 
memberikan lembar kuesioner kepada responden, yaitu pengunjung 
objek wisata Gunung Bromo. 
Secara ringkas instrument penelitian yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah seperti Tabel 3.3 di bawah ini. 
 
Tabel 3.3. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian Variabel Demografi 
Variabel Demografi 
Indikator Jawaban Skala Data 
Jenis Kelamin  




(1) 17-18 tahun 
Ordinal 
(2) 18-23 tahun 
(3) 23-28 tahun 
(4) 28-35 tahun 
(5) 35-45 tahun 
(6)  45 tahun keatas 
. . .  Tahun . . .  Bulan 
Daerah Asal 
(1)  Jawa Timur 
Nominal 
(2)  Jawa Tengah 
(3)  Jawa Barat 
(4)  Banten 
(5)  D.I. Yogyakarta 
(6)  DKI Jakarta 








Tabel 3.3. Lanjutan 
Variabel Demografi 




(2)  SMP 
(3)  SMA 
(4)  Diploma-3 
(5)  Strata-1 
(6)  Lainnya 
Pendapatan/Uang 
Saku Tiap Bulan  
Rp. …………….. ,- Rasio 
 
Tabel 3.4. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian Variabel Kualitas 
Pelayanan 
Variabel Kualitas Pelayanan 
Indikator Item Value Skala Data 
Tangibles 
Jenis objek wisata Keberagaman 
Likert 
Kebersihan lokasi objek 
wisata 
Kebersihan 




lokasi objek wisata 
Kemudahan 















Tabel 3.4. Lanjutan 
Variabel Kualitas Pelayanan 
Indikator Item Value Skala Data 
Responsiveness 
Kemampuan memberikan 








Menyediakan keperluan wisatawan Kesediaan 
Likert 
Kemudahan wisatawan  
menemukan pusat informasi 
Kemudahan 
Kemudahan wisatwan 
menghubungi pihak pengelola 
Kemudahan 
Reliability 




Keadilan pihak pengelola 
memberikan pelayanan kepada 
wisatawan 
Keadilan 
Kecepatan pihak pengelola  
memberikan pelayanan kepada 
wisatawan 
Kecepatan 
Kemudahan mengakses jalan 
umum menuju objek wisata 
Kemudahan 
Assurance 




Kemampuan wisatawan dalam 
menepati janji 
Kemampuan 
Kesopanan pihak pengelola dalam 
memberikan pelayanan 
Kesopanan 





Tabel 3.5. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian Variabel Bauran 
Pemasaran 
Variabel Bauran Pemasaran 
Indikator Item Value Skala Data 
Product 




Daya tarik objek wisata 
sangat indah 
Keindahan 




Tiket masuk objek wisata Harga 
Likert 
Tiket parkir objek wisata Harga 










objek wisata dengan 






objek wisata dengan 






Likert Ketersediaan memperoleh 






Tabel 3.5. Lanjutan 
Variabel Bauran Pemasaran 
Indikator Item Value Skala Data 
Promotion 
Kemudahan memperoleh 





informasi mengenai hal baru 
dari objek wisata 
Kemudahan 
Informasi mengenai objek 
wisata yang didapatkan dari 
mulut ke mulut 
Ketersediaan 
Papan iklan Kemenarikan 
People 








Pakaian yang dikenakan 
petugas 
Kerapian 
Perhatian yang diberikan 



















Tabel 3.5. Lanjutan 
Variabel Bauran Pemasaran 
Indikator Item Value Skala Data 
Physical 
Evidence 








Kejelasan jam operasional  
objek wisata 
Kejelasan 
Proses pembelian tiket Kecepatan 
Proses administrasi Kecepatan 
 
Tabel 3.6. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian Variabel Electronic Word 
of Mouth 
Variabel Electronic Word of Mouth 


















Objek wisata merupakan 




Kebanggaan orang lain 
setelah berkunjung 
Kebanggaan 
Pengalaman positif  Ketersediaan 
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Tabel 3.6. Lanjutan 
Variabel Electronic Word of Mouth 





ke objek wisata 
Keinginan 
Likert 
Kesan yang baik Ketesediaan 
Informasi mengenai 












Memperbanyak promosi Ketersediaan 
 
Tabel 3.7. Kisi-Kisi Instrumen Penelitian Variabel Kepuasan 
Pengunjung 
Variabel Kepuasan Pengunjung 
Indikator Item Value Skala Data 
Lodging 
Apresiasi terhadap 




Apresiasi terhadap pusat 
















Tabel 3.7. Lanjutan 
Variabel Kepuasan Pengunjung 
Indikator Item Value Skala Data 
Accessibility 
Apresiasi terhadap akses 





pelayanan di objek wisata  
Sikap 
 
3.6. Evaluasi Instrumen Penelitian 
3.6.1. Pra-Test Instrumen Penelitian 
Sebelum kuesioner siap untuk dibagikan kepada pengunjung 
objek wisata Gunung Bromo, perlu dilakukan pra-test instrumen 
penelitian. Tujuan dari pra-test ini adalah untuk memeriksa 
ketepatan dari kuesioner yang disusun. Pra-test dilakukan terhadap 
30 Mahasiswa Universitas Brawijaya dengan cara melakukan 
pengkoreksian terhadap pernyataan yang tersedia di dalam kuesioner. 
 
3.6.2. Pre-Test Instrumen Penelitian 
Setelah melakukan pra-test, langkah selanjutnya adalah 
dengan membagikan kuesioner yang telah dikoreksi pernyataannya 
untuk memeriksa validitas dan reliabilitas dari kuesioner yang akan 
digunakan untuk mengumpulkan data penelitian. Pre-test dilakukan 
terhadap 30 Mahasiswa Universitas Brawijaya. Hasil pemeriksaan 
instrumen penelitian dapat dilihat pada Tabel 3.8.  
 






































Product (X3.1) 3 - 0.805 
Price (X3.2) 2 - 0.738 
Place (X3.3) 3 - 0.602 
Promotion (X3.4)  4 - 0.703 
People (X3.5) 3 - 0.727 
Physical 
Evidence (X3.6) 
5 - 0.692 




























Berdasarkan hasil pemeriksaan instrumen penelitian Tabel 3.8. 
dapat terlihat bahwa semua variabel valid dan reliabel. Instrumen 




3.6.3. Pilot Test Instrumen Penelitian 
Pilot test merupakan tahapan akhir pemeriksaan validitas dan 
reliabilitas instrumen penelitian, sebelum disebarkan kepada 
pengunjung objek wisata Gunung Bromo. Adapun saran minimal 
banyaknya responden yang diambil adalah 30 responden. Berikut 
merupakan hasil uji validitas dan reliabilitas yang dapat dilihat pada 
Tabel 3.9. 
 























15 - 0.846 
Price (X3.2) 
Place (X3.3) 














































3.7. Analisis Data 
Langkah-langkah penelitian yang dilakukan sebagai berikut: 
1. Menentukan variabel penelitian, indikator-indikator dan 
merancang instrumen penelitian seperti yang telah dibahas pada 
sub bab 3.4. dan sub bab 3.5. 
2. Melakukan pemeriksaan pernyataan dalam instrumen penelitian 
(pra-test) kepada 30 mahasiswa. 
3. Melakukan uji coba instrumen penelitian (pre-test) dengan cara 
menyebarkan kuesioner hasil pra-test pada 30 responden. 
4. Menguji validitas dan reliabiltas dari uji coba instrumen 
penelitian seperti yang telah dibahas pada sub bab 2.8. 
5. Melakukan uji coba instrumen penelitian pilot test. 
6. Menguji validitas dan reliabiltas dari uji coba instrumen 
penelitian hasil pilot test seperti yang telah dibahas pada sub bab 
2.8. 
7. Mengumpulkan data pada responden dengan menggunakan 
instrumen penelitian yang telah valid dan reliabel. 
8. Mengubah skala data menjadi skor rata-rata dengan metode rata-
rata skor. 
9. Melakukan analisis komponen utama nonlinier untuk variabel 
demografi dan analisis komponen utama linier untuk variabel 
lainnya. 
10. Membentuk matriks masukan sebagaimana yang telah dijelaskan 
pada sub bab 2.1.3 dan sub bab 2.2.2. 
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11. Menghitung nilai eigen dan vektor eigen seperti pada sub bab 
2.3. 
12. Menentukan banyaknya komponen utama yang terbentuk seperti 
pada sub bab 2.3. 
13. Menginterpretasi komponen utama dari loading komponen yang 
dihasilkan seperti pada sub bab 2.4. 
14. Menghitung skor komponen utama sebagai input (matriks X ) 
dari analisis biplot seperti ada sub bab 2.5. 
15. Menyusun skor komponen utama dalam bentuk matriks X  
(matriks skor komponen utama) seperti pada sub bab 2.6.2. 
16. Membuat matriks L , V  dan U  dengan Singular Value 
Decomposition (SVD) X = ULV'  seperti pada sub bab 2.6.2. 
17. Membentuk matriks 2G  untuk titik koordinat dari objek 
pengamatan seperti pada sub bab 2.6.2. 
18. Membentuk matriks 2H  untuk titik koordinat dari faktor baru 
pengamatan seperti pada sub bab 2.6.2. 
19. Membuat plot berdasarkan matriks 2G  dan 2H  sebagai 
koordinat pada grafik dua dimensi seperti yang dijelaskan pada 
sub bab 2.6.2. 
20. Melakukan interpretasi analisis biplot sebagaimana yang 



















3.8. Diagram Alir 
Langkah-langkah penelitian ini dapat dilihat lebih ringkas 
dalam Gambar 3.1.  
 
Menentukan Lokasi Penelitian dan Waktu 
Penelitian
Menentukan Populasi dan Sampel Penelitian
Menentukan Variabel dan Indikator Penelitian
Merancang Instrumen Penelitian
Uji Coba Instrumen Penelitian
Memeriksa Validitas dan Reliabilitas















Memeriksa Validitas dan Reliabilitas
Mengumpulkan Data


















Matriks Hasil Kuantifikasi Matriks Korelasi
Metode Analisis Komponen Utama 
Nonlinier
Metode Analisis Komponen Utama 
Menghitung Nilai Eigen dan Vektor Eigen
Penentuan Banyaknya Komponen Utama
Interpretasi Komponen Utama
Menyusun Matriks Inputan Analisis Biplot 
Berupa Matriks Skor Komponen Utama
Membuat Matriks U, V dan L dengan 
Metode Singular Value Decomposition











HASIL DAN PEMBAHASAN 
4.1. Skala Pengukuran Variabel 
Data yang telah diperoleh dari hasil kuesioner yang diisi oleh 
responden yang pernah atau sedang berkunjung ke salah satu atau 
lebih dari enam objek wisata yang berada di kawasan wisata Gunung 
Bromo adalah data berskala campuran. Data penelitian ini 
dikategorikan sebagai data berskala campuran karena variabel dalam 
penelitian ini memiliki skala pengukuran yang berbeda-beda. 
Variabel serta skala pengukurannya dapat dilihat pada Tabel 4.1. 
Kelima variabel memiliki model pengukuran formatif namun 
untuk skala pengukuran data yang dimiliki kelima variabel berbeda-
beda (campuran). Berdasarkan Tabel 4.1 diketahui bahwa skala 
pengukuran variabel demografi memiliki skala pengukuran variabel 
campuran, yaitu yang terdiri dari skala nominal, ordinal dan rasio. 
Jadi, metode analisis yang tepat digunakan pada variabel demografi 
adalah analisis komponen utama nonlinier, sedangkan untuk variabel 
kualitas pelayanan, bauran pemasaran, e-WoM dan kepuasan 
pengunjung dengan metode analisis komponen utama linier. Data 
hasil kuesioner terlebih dahulu dilakukan scoring dengan metode 
rata-rata skor. Data hasil scoring dapat dilihat pada Lampiran 6. 
 
Tabel 4.1. Skala Pengukuran Variabel 
Variabel Indikator Skala Pengukuran 
Demografi (X1) 
Jenis Kelamin (X1.1) Nominal 
Umur (X1.2) Ordinal 


















Tabel 4.1. Lanjutan 







Promotion (X3.4)  
People (X3.5) 
Physical Evidence (X3.6) 
Process (X3.7) 
Electronic Word 
of Mouth (X4) 




















4.2. Analisis Deskriptif 
Analisis deskriptif pada penelitian ini dilakukan pada variabel 
demografi (X1) dari 100 orang responden yang diamati dalam 
penelitian ini. Hasil analisis deskriptif pada indikator-indikator 
variabel penelitian adalah sebagai berikut: 
 
4.2.1. Variabel Demografi 
Hasil analisis deskriptif dari tiap indikator dalam variabel 







1. Jenis Kelamin 
Hasil analisis deskriptif untuk indikator jenis kelamin tersaji 
dalam Gambar 4.1. 
 
 
Gambar 4.1. Deskripsi Jenis Kelamin Responden 
 
Berdasarkan Gambar 4.1 dapat diketahui bahwa 58% dari total 
responden dalam penelitian ini berjenis kelamin perempuan dan 42% 
dari total responden dalam penelitian ini berjenis kelamin laki-laki. 
Hal ini dapat menunjukkan bahwa sebagian besar pengunjung objek 
wisata Gunung Bromo berjenis kelamin perempuan. 
 
2. Umur 




Gambar 4.2. Deskripsi Umur Responden 
46 
 
Berdasarkan Gambar 4.2 dapat dilihat bahwa mayoritas 
responden dalam penelitian ini berasal dari kelompok umur 17 
sampai dengan 21 tahun yaitu sebesar 56% dari total responden atau 
sebanyak 56 orang, sedangkan kelompok umur yang paling sedikit 
menjadi responden dalam penelitian ini berasal dari kelompok umur 
37 sampai dengan 41 tahun, yaitu sebesar 2% dari total responden 
atau sebanyak dua orang. 
 
3. Daerah Asal 
Hasil analisis deskriptif untuk indikator daerah asal tersaji 
dalam Gambar 4.3. 
 
 
Gambar 4.3. Deskripsi Daerah Asal Responden 
 
Gambar 4.3 menunjukkan bahwa sebagian besar responden 
pada penelitian ini berasal dari daerah Jawa Timur, yaitu sebesar 
57% dari total responden atau sebanyak 57 orang. Paling sedikit 
responden dalam penelitian ini berasal dari D.I. Yogyakarta, yaitu 











4. Pendidikan Terakhir 
Hasil analisis deskriptif untuk indikator pendidikan terakhir 
tersaji dalam Gambar 4.4. 
 
 
Gambar 4.4. Deskripsi Pendidikan Terakhir Responden 
 
Berdasarkan Gambar 4.4. dapat diketahui bahwa sebagian 
besar responden dalam penelitian ini berpendidikan terakhir SMA, 
yaitu sebesar 53% dari total responden atau sebanyak 53 orang dan 
hasil analisis deskriptif menunjukkan bahwa tidak ada responden 
yang berpendidikan terakhir SD atau sebesar 0%. 
 
5. Pendapatan/Uang Saku per Bulan 
Hasil analisis deskriptif untuk indikator pendidikan terakhir 
tersaji dalam Gambar 4.5. 
 
 




Kelompok 1   : Rp.300.000 – Rp.1.500.000 
Kelompok 2   : Rp.1.550.000– Rp.2.750.000 
Kelompok 3   : Rp.2.800.000 – Rp.4.000.000 
Kelompok 4   : Rp.4.050.000 – Rp. 5.250.000 
Kelompok 5   : Rp. 5.300.000 
 
Hasil analisis deskriptif untuk indikator pendapatan/uang saku 
per bulan secara lengkap dapat dilihat pada Lampiran 5. Berdasarkan 
Gambar 4.5, diketahui bahwa sebagian besar responden dalam 
penelitian ini memiliki pendapatan/uang saku per bulan berkisar 
antara Rp.300.000,- sampai dengan Rp.1.500.000,-. Hal ini 
ditunjukkan dalam persentase sebesar 44%, yang artinya sebanyak 
44 orang dari 100 orang pengunjung memiliki pendapatan berkisar 
antara Rp.300.000,- sampai dengan Rp.1.500.000,-. 
Selanjutnya, Gambar 4.5 menunjukkan bahwa dari 100 
repsonden yang diambil, pendapatan/uang saku per bulan responden 
yang paling rendah adalah sebesar Rp.300.000,- dan memiliki 
pendapatan/uang saku per bulan responden yang paling tinggi adalah 
sebesar Rp.23.000.000,-. 
 
4.2.2. Variabel Kualitas Pelayanan 
1. Tangibles 
Hasil analisis deskriptif dari dimensi tangibles dapat dilihat 
pada Gambar 4.6. 
 
 




Berdasarkan Gambar 4.6 dapat diketahui bahwa 57% 
pengunjung setuju bahwa objek wisata Gunung Bromo memiliki 
berbagai jenis pariwisata, memiliki lokasi yang nyaman dan mudah 
untuk di akses oleh pengunjung. 
 
2. Responsiveness 
Hasil analisis deskriptif dari dimensi responsiveness dapat 
dilihat pada Gambar 4.7. 
 
 
Gambar 4.7. Persentase Jawaban Responden atas Responsiveness 
Gambar 4.7 menunjukkan bahwa pengunjung merasa pihak 
pengelola objek wisata Gunung Bromo bersedia mendengar keluhan 
pengunjungnya dan mampu memberikan informasi dengan jelas 
kepada pengunjung. Hal ini diperkuat dengan persentase jawaban 
pengunjung sebesar 45%.  Persentase Sedangkan persentase untuk 
yang tidak setuju dan sangat tidak setuju secara berturut adalah 















Hasil analisis deskriptif dari dimensi empathy dapat dilihat 
pada Gambar 4.8. 
 
 
Gambar 4.8. Persentase Jawaban Responden atas Empathy 
 
Berdasarkan Gambar 4.8 menunjukkan bahwa 54% 
pengunjung objek wisata setuju bahwa pihak pengelola objek wisata 
Gunung Bromo bersedia membantu pengunjung dan pihak pengelola 
objek wisata memberikan perhatian kepada pengunjung yang 
mengalami kesulitan. Gambar 4.8 juga menunjukkan bahwa 
persentase pengunjung yang menyatakan sangat setuju adalah 
sebesar 25% yang artinya sebanyak 25 orang dari 100 orang 
pengunjung yang dijadikan sampel menyatakan sangat setuju bahwa 
pihak pengelola objek wisata Gunung Bromo bersedia membantu 
pengunjung dan pihak pengelola objek wisata memberikan perhatian 















Hasil analisis deskriptif dari dimensi reliability dapat dilihat 
pada Gambar 4.9. 
 
 
Gambar 4.9. Persentase Jawaban Responden atas Reliability 
 
Berdasarkan Gambar 4.9 pengunjung setuju bahwa pihak 
pengelola objek wisata Gunung Bromo telah memberikan pelayanan 
kepada pengunjungnya sama tanpa memandang status sosial dan 
pengunjung merasa pihak pengelola memberikan pelayanan yang 
maksimal kepada pengunjung Gunung Bromo. Hal ini ditunjukkan 
dari persentase pengunjung yang menjawab setuju, yaitu sebesar 
56%. Sedangkan persentase untuk yang tidak setuju dan sangat tidak 
setuju secara berturut adalah sebesar 3% atau sebanyak 3 orang 

















Hasil analisis deskriptif dari dimensi assurance dapat dilihat 
pada Gambar 4.10. 
 
 
Gambar 4.10. Persentase Jawaban Responden atas Assurance 
 
Gambar 4.10 menunjukkan bahwa sebesar 65% jawaban 
pengunjung yang menyatakan setuju bahwa pihak pengelola objek 
wisata Gunung Bromo mampu menepati janji saat berwisata (tepat 
waktu), sopan, ramah dan informasi yang diberikan kepada 
pengunjung.  
 
4.2.3. Variabel Bauran Pemasaran 
1. Product 




Gambar 4.11. Persentase Jawaban Responden atas Product 
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Berdasarkan Gambar 4.11 dapat diketahui bahwa 51% jawaban 
dari 100 pengunjung menjawab sangat setuju bahwa daya tarik yang 
ditawarkan Gunung Bromo sangat unik, sangat indah dan sangat 
menarik. Pengunjung yang menjawab setuju adalah sebesar 45% atau 
setara dengan 45 orang dari 100 orang pengunjung. Sedangkan yang 
persentase pengunjung yang netral dan sangat tidak setuju secara 
berturut-turut adalah sebesar 3% dan 1%. 
 
2. Price 
Hasil analisis deskriptif dari dimensi price dapat dilihat pada 
Gambar 4.12. 
 
Gambar 4.12. Persentase Jawaban Responden atas Price 
 
Berdasarkan Gambar 4.12 menunjukkan bahwa sebagian besar 
pengunjung setuju bahwa biaya tiket parkir dan harga makanan (di 
lokasi Kawah Bromo) yang dikenakan di objek wisata Gunung 
Bromo sangat murah. Hal ini ditunjukkan dari persentase jawaban 
pengunjung yang memilih setuju sebesar 50%. Persentase jawaban 
pengunjung yang menyatakan tidak setuju adalah sebesar 2%, 















Gambar 4.13. Persentase Jawaban Responden atas Place 
 
Berdasarkan Gambar 4.13 dapat diketahui bahwa 44% jawaban 
dari 100 pengunjung menjawab setuju bahwa akses menuju Gunung 
Bromo menggunakan transportasi umum sangat mudah dan 
pengelola objek wisata Gunung Bromo sudah menyediakan petunjuk 
jalan yang mudah ditemui. Gambar 4.13 juga menunjukkan bahwa 
pengunjung yang menjawab sangat setuju adalah sebesar 11% atau 
setara dengan 11 orang dari 100 orang pengunjung. Sedangkan yang 
persentase pengunjung yang netral, tidak setuju dan sangat tidak 

















Hasil analisis deskriptif dari dimensi promotion dapat dilihat 
pada Gambar 4.14. 
 
 
Gambar 4.14. Persentase Jawaban Responden atas Promotion 
 
Gambar 4.14 menunjukkan bahwa sebagian besar pegunjung 
objek wisata Gunung Bromo setuju bahwa papan iklan objek wisata 
Gunung Bromo menarik, jenis promosi mengenai Gunung Bromo 
beragam dan masyarakat sekitar objek wisata ikut mempromosikan 
objek wisata Gunung Bromo. Hal ini ditunjukkan dalam persentase 
jawaban pengunjung yang menyatakan setuju adalah sebesar 49%. 
 
5. People 




Gambar 4.15. Persentase Jawaban Responden atas People 
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Berdasarkan Gambar 4.14 dapat diketahui bahwa 54% jawaban 
dari 100 pengunjung menjawab setuju bahwa banyaknya pengelola 
objek wisata Gnung Bromo sudah cukup memadai dan pengelola 
objek wisata Gunung Bromo memiliki wawasan yang cukup 
mengenai objek wisata. Gambar 4.14 juga menunjukkan bahwa 
pengunjung yang menjawab sangat setuju adalah sebesar 26% atau 
setara dengan 26 orang dari 100 orang pengunjung. Sedangkan yang 
persentase pengunjung yang netral, tidak setuju dan sangat tidak 
setuju secara berturut-turut adalah sebesar 17%, 3% dan 0%. 
 
6. Physical Evidence 
Hasil analisis deskriptif dari dimensi physical evidence dapat 
dilihat pada Gambar 4.16. 
 
 
Gambar 4.16. Persentase Jawaban Responden atas Physical Evidence 
 
Berdasarkan Gambar 4.16 menunjukkan bahwa sebagian besar 
pengunjung setuju bahwa penginapan yang disediakan di Gunung 
Bromo sangat nyaman dan jalan umum menuju Gunung Bromo 
dapat dilalui dengan mudah. Hal ini ditunjukkan dari persentase 
jawaban pengunjung yang memilih setuju sebesar 58%. Persentase 
jawaban pengunjung yang menyatakan sangat setuju, netral, tidak 
setuju dan sangat tidak setuju secara berturut-turut adalah sebesar 











Gambar 4.17. Persentase Jawaban Responden atas Process 
 
Berdasarkan Gambar 4.17 menunjukkan bahwa sebagian besar 
pengunjung setuju bahwa proses pembelian tiket masuk objek wisata 
Gunung Bromo dilayani dengan cepat dan wilayah Gunung Bromo 
memiliki tata tertib yang jelas. Hal ini ditunjukkan dari persentase 
jawaban pengunjung yang memilih setuju sebesar 52%. Persentase 
jawaban pengunjung yang menyatakan sangat setuju, netral, tidak 
setuju dan sangat tidak setuju secara berturut-turut adalah sebesar 
















4.2.4. Variabel Electronic Word of Mouth 
1. Concern for Others 
Hasil analisis deskriptif dari dimensi concern for other dapat 
dilihat pada Gambar 4.18. 
 
 
Gambar 4.18. Persentase Jawaban Responden atas Concern for Other 
 
Berdasarkan Gambar 4.18 dapat diketahui bahwa 63% dari 
pengunjung menyatakan bahwa mereka tidak dapat menentukan 
pilihan mengenai darimana para pengunjung mendapatkan informasi 
mengenai mengenai lokasi objek wisata Gunung Bromo, keunggulan 
objek wisata Gunung Bromo dan darimana para pengunjung 

















2. Expressing Positive Feelings 
Hasil analisis deskriptif dari dimensi expressing positive 
feelings dapat dilihat pada Gambar 4.19. 
 
 
Gambar 4.19. Persentase Jawaban Responden atas Expressing 
Positive Feelings 
 
Gambar 4.19 menunjukkan bahwa sebagian besar pegunjung 
objek wisata Gunung Bromo setuju bahwa pengunjung mendapatkan 
informasi bahwa Gunung Bromo merupakan pilihan yang tepat untuk 
berwisata dan mendapatkan informasi mengenai pengalaman positif 
dari orang lain setelah berkunjung ke objek wisata Gunung Bromo. 
Hal ini ditunjukkan dalam persentase jawaban pengunjung yang 
menyatakan setuju adalah sebesar 52%. Sedangkan persentase 
pengunjung yang menjawab sangat setuju, netral, tidak setuju dan 














3. Helping The Company 
Hasil analisis deskriptif dari dimensi helping the company 
dapat dilihat pada Gambar 4.20. 
 
 
Gambar 4.20. Persentase Jawaban Responden atas Helping The 
Company 
 
Berdasarkan Gambar 4.20 dapat diketahui bahwa 59% dari 
pengunjung menyatakan bahwa mereka merasa orang lain ingin 
berwisata ke Gunung Bromo, merasa orang lain juga memberikan 
kesan yang baik mengenai wisata objek wisata Gunung Bromo dan 
pengunjung bersedia memberikan informasi mengenai pelayanan 
yang baik setelah berwisata ke objek wisata Gunung Bromo. 
Sedangkan persentase jawaban pengunjung yang menyatakan sangat 















4. Platform Assistance 
Hasil analisis deskriptif dari dimensi platform assistance dapat 
dilihat pada Gambar 4.21. 
 
 
Gambar 4.21. Persentase Jawaban Responden atas Platform 
Assistance 
 
Berdasarkan Gambar 4.21 dapat diketahui bahwa 41% jawaban 
dari 100 pengunjung menjawab setuju bahwa pihak objek wisata 
perlu memperbaiki media promosi yang sudah ada sehingga lebih 
menarik dan perlu memperbanyak promosi. Gambar 4.14 juga 
menunjukkan bahwa pengunjung yang menjawab netral adalah 
sebesar 43% atau setara dengan 43 orang dari 100 orang pengunjung. 
Hal ini berarti 43 pengunjung tersebut tidak bisa memberikan 
pendapat mengenai perlu atau tidaknya pihak pengelola Gunung 
Bromo memperbaiki media promosi dan memperbanyak 
promosinya. Sedangkan yang persentase pengunjung yang sangat 
setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju secara berturut-turut 











4.2.5. Variabel Kepuasan Pengunjung 
1. Lodging 




Gambar 4.22. Persentase Jawaban Responden atas Lodging 
 
Gambar 4.22 dapat diketahui bahwa sebagian pengunjung 
merasa puas dengan fasilitas yang ada di Gunung Bromo. Hal ini 
diperkuat dengan persentase pengunjung yang menjawab setuju 
adalah sebesar 50%. Sedangkan persentase pengunjung yang 
menjawab sangat setuju, netral, tidak setuju dan sangat tidak setuju 
secara berturut-turut adalah sebesar 24%, 22%, 2% dan 2%. 
 
2. Shopping 
Hasil analisis deskriptif dari dimensi shopping dapat dilihat 
pada Gambar 4.23. 
 
 
Gambar 4.23. Persentase Jawaban Responden atas Shopping 
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Berdasarkan Gambar 4.23 menunjukkan bahwa persentase 
pengunjung yang menyatakan setuju bahwa pengunjung merasa puas 
dengan souvenir yang dijual di Gunung Bromo adalah sebesar 56% 
atau setara dengan 56 orang dari 100 orang pengunjung.  
 
3. Dining 




Gambar 4.24. Persentase Jawaban Responden atas Dining 
 
Gambar 4.24 menunjukkan bahwa sebagian besar pegunjung 
objek wisata Gunung Bromo setuju bahwa pengunjung merasa puas 
dengan tempat makan yang ada di Gunung Bromo. Hal ini 
ditunjukkan dalam persentase jawaban pengunjung yang menyatakan 
setuju adalah sebesar 54% atau setara dengan 54 orang dari 100 
orang pengunjung. Sedangkan persentase pengunjung yang 
menjawab sangat setuju, netral, tidak setuju dan sangat tidak setuju 












4. Activities and Events 
Hasil analisis deskriptif dari dimensi activities and events 
dapat dilihat pada Gambar 4.25. 
 
 
Gambar 4.25. Persentase Jawaban Responden atas Activities 
and Events 
 
Berdasarkan Gambar 4.25 dapat diketahui bahwa 46% dari 
pengunjung merasa puas dengan kegiatan yang ada di Gunung 
Bromo. Sedangkan persentase jawaban pengunjung yang merasa 
sangat puas dengan kegiatan yang ada di Gunung Bromo adalah 
sebesar 28% atau setara dengan 28 orang dari 100 orang pengunjung.  
 
5. Accessibility 
Hasil analisis deskriptif dari dimensi accessibility dapat dilihat 
pada Gambar 4.26. 
 
 
Gambar 4.26. Persentase Jawaban Responden atas Accessibility 
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Gambar 4.26 menunjukkan bahwa sebagian besar pengunjung 
merasa puas memperoleh informasi tentang Gunung Bromo. Hal ini 
ditunjukkan dalam persentase pengunjung yang menjawab setuju, 




Hasil analisis deskriptif dari dimensi environment dapat dilihat 
pada Gambar 4.27. 
 
 
Gambar 4.27. Persentase Jawaban Responden atas Environment 
 
Gambar 4.27 menunjukkan bahwa sebagian besar pegunjung 
objek wisata Gunung Bromo merasa puas dengan pelayanan oleh 
petugas Gunung Bromo. Hal ini ditunjukkan dalam persentase 
jawaban pengunjung yang menyatakan setuju adalah sebesar 42%. 
Sedangkan persentase pengunjung yang menjawab sangat setuju, 
netral, tidak setuju dan sangat tidak setuju secara berturut-turut 













Hasil analisis deskriptif dari dimensi attraction dapat dilihat 
pada Gambar 4.28. 
 
 
Gambar 4.28. Persentase Jawaban Responden atas Attraction 
 
Berdasarkan Gambar 4.28 dapat diketahui bahwa 49% jawaban 
dari 100 pengunjung menjawab setuju bahwa pengunjung merasa 
puas dengan adanya acara yang diadakan di Gunung Bromo dan 
merasa tertarik dengan atraksi yang ada di Gunung Bromo (upacara 
adat dan acara-acara tertentu). Gambar 4.27 juga menunjukkan 
bahwa pengunjung yang menjawab sangat setuju adalah sebesar 27% 
atau setara dengan 27 orang dari 100 orang pengunjung. Hal ini 
berarti 27 pengunjung tersebut merasa sangat puas dengan adanya 
acara yang diadakan di Gunung Bromo dan merasa sangat tertarik 
dengan atraksi yang ada di Gunung Bromo (upacara adat dan acara-
acara tertentu). Sedangkan yang persentase pengunjung yang netral, 
tidak setuju dan sangat tidak setuju secara berturut-turut adalah 
sebesar 20%, 4% dan 0%. 
 
4.3. Analisis Komponen Utama Nonlinier 
4.3.1. Matriks Kuantifikasi dari Variabel Demografi 
Menurut Linting dkk. (2007), analisis komponen utama 
nonlinier menggunakan iterasi dari data penelitian itu sendiri yang 
telah melalui proses “optimal scalling” untuk mengkuatifikasi 
variabel-variabelnya sesuai dengan skala datanya. Hasil kuantifikasi 
variabel demografi dituliskan dalam Tabel 4.2 dan secara lengkap 
dapat dilihat pada Lampiran 7. 
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Laki-Laki 0 0.0124 
Perempuan 1 -0.0171 
Umur (X1.2) Ordinal 
17-21 tahun 1 0.0279 
22-26 tahun 2 -0.00733 
27-31 tahun 3 -0.0589 
32-36 tahun 4 -0.0589 
37-41 tahun 5 -0.0589 
42 tahun ke 
atas 
6 -0.0589 
Daerah Asal (X1.3) Nominal 
Jawa Timur 1 0.01333 
Jawa Tengah 2 -0.03342 
Jawa Barat 3 -0.01652 











SD 1 0 
SMP 2 0.0293 
SMA 3 0.0293 
D3 4 -0.02132 
S1 5 -0.0213 
Lainnya 6 -0.1025 
 
4.4. Analisis Komponen Utama Linier 
4.4.1. Matriks Korelasi 
Menurut Solimun dkk. (2017), data input untuk analisis 
komponen utama/principal component analysis (AKU/PCA) dapat 
berupa matriks varians-kovarians  S  atau matriks korelasi  R . 
Matriks varian-kovarians digunakan bilamana unit satuan dari 
seluruh variabel yang akan dianalisis adalah sama dan bilamana tidak 
sama digunakan matriks korelasi  R . Matriks korelasi  R tersebut 
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akan diperoleh nilai eigen untuk penentuan banyaknya komponen 
utama yang dipilih dan juga akan diperoleh vektor eigen yang 
merupakan pembobot atau loading komponen utama. Matriks 
korelasi sampel  r  yang terbentuk dari tiap variabel penelitian 
adalah sebagai berikut: 
 
1. Variabel Kualitas Pelayanan 
Matriks korelasi dari variabel kualitas pelayanan dituliskan 
dalam persamaan (4.1) dan pada Lampiran 8. 
 
0.1292 0.1044 0.0092 0.2538
0.1292 0.5707 0.7185 0.7611
0.1044 0.5707 0.4197 0.7327


















r  (4.1) 
 
2. Variabel Bauran Pemasaran 
Matriks korelasi dari variabel bauran pemasaran dituliskan 
dalam persamaan (4.2) dan pada Lampiran 9. 
0.4207 0.1586 0.2774 0.0144 0.4983 0.2282
0.4207 0.2362 0.2139 0.6611 0.9603 0.3080
0.1586 0.2362 0.8512 0.3023 0.1211 0.9614
0.2774 0.2139 0.8512 0.3942 0.1061 0.9485













4983 0.9603 0.1211 0.1061 0.5604 0.2085



















3. Variabel Electronic Word of Mouth 
Matriks korelasi dari variabel electronic word of mouth 



















r  (4.3) 
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4. Variabel Kepuasan Pengunjung 
Matriks korelasi dari variabel kepuasan pengunjung dituliskan 
dalam persamaan (4.4) dan pada Lampiran 11. 
0.0900 0.0201 0.6224 0.2657 0.5821 0.2444






031 0.2847 0.0545 0.1128
0.6224 0.4792 0.0031 0.3086 0.4945 0.5506
0.2657 0.1351 0.2847 0.3086 0.8071 0.8971 6








0.5821 0.2664 0.0545 0.4945 0.8071 0.8582



















Matriks korelasi tersebut merupakan matriks masukan dalam 
analisis komponen utama. Dengan matriks korelasi sebagai matriks 
inputan, berarti seluruh variabel ditransformasikan ke dalam bentuk 
normal standart yang artinya semua variabel tidak memiliki unit 
satuan (seragam) dan skalanya juga menjadi homogen (dari nilai -4 
sampai dengan nilai +4). 
 
4.5. Penentuan Banyaknya Komponen Utama 
Komponen utama merupakan himpunan variabel baru yang 
merupakan kombinasi linier dari variabel-variabel yang diamati. 
Komponen utama memiliki sifat varians yang semakin mengecil, di 
mana sebagian besar keragaman (informasi) dalam himpunan 
variabel cenderung berkumpul pada komponen utama pertama dan 
semakin sedikit informasi dari variabel asal yang terkumpul pada 
komponen utama terakhir. Hal ini berarti bahwa komponen-
komponen utama yang berada diakhir dapat diabaikan ataupun 
dihilangkan tanpa mengurangi informasi yang ada. Terdapat 
beberapa kriteria dalam penentuan banyaknya komponen utama yang 
diambil, namun yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
penentuan komponen utama dengan kriteria nilai eigen. Komponen 
yang dipilih adalah komponen yang memiliki nilai eigen lebih dari 
satu di mana nilai eigen tersebut diperoleh dari matriks korelasi. 
 
4.5.1. Variabel Demografi 
Pada variabel demografi didapatkan nilai eigen yang 
digunakan untuk menentukan banyaknya komponen yang dapat 
terbentuk dari lima indikator variabel demografi. Nilai eigen dari 
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variabel demografi dapat dilihat pada Tabel 4.3 dan secara lengkap 
dapat dilihat pada Lampiran 13. 
 








1 1.088049 21.7610 21.7610 
2 0.994101 19.8820 41.6430 
3 0.986454 19.7291 61.3721 
4 0.967883 19.3577 80.7297 
5 0.963513 19.2703 100.000 
 
Berdasarkan Tabel 4.3 dapat diketahui bahwa terdapat satu 
komponen dari lima komponen yang memiliki nilai eigen lebih dari 
satu. Jika dilihat dari kriteria nilai eigen, maka komponen pertama 
telah cukup untuk memberikan informasi secara keseluruhan. Satu 
komponen saja dianggap cukup karena rata-rata dari nilai eigen sama 
dengan satu. Jika terdapat komponen yang memiliki nilia eigen lebih 
dari satu, maka komponen tersebut tergolong komponen yang 
melebihi rata-rata. 
 
4.5.2. Variabel Kualitas Pelayanan 
Pada variabel kualitas pelayanan didapatkan nilai eigen yang 
digunakan untuk menentukan banyaknya komponen yang dapat 
terbentuk dari lima indikator variabel kualitas pelayanan. Nilai eigen 
dari variabel kualitas pelayanan dapat dilihat pada Tabel 4.4 dan 
pada Lampiran 14. 
 








1 3.0174 60.3476 60.3476 
2 1.0690 21.3794 81.7270 
3 0.5853 11.7067 93.4337 
4 0.2737 5.4743 98.9080 




Berdasarkan Tabel 4.4 dapat diketahui bahwa terdapat dua 
komponen dari lima komponen yang memiliki nilai eigen lebih dari 
satu. Jika dilihat dari kriteria nilai eigen, maka komponen pertama 
dan komponen kedua telah cukup untuk memberikan informasi 
secara keseluruhan.  
Komponen pertama tersebut dapat menjelaskan 60,35% 
keragaman data, sedangkan untuk komponen kedua dapat 
menjelaskan 21,38% keragaman data. Jika komponen pertama dan 
komponen kedua digabungkan, maka keduanya mempresentasikan 
81,73% dari keragaman total. 
 
4.5.3. Variabel Bauran Pemasaran 
Pada variabel bauran pemasaran didapatkan nilai eigen yang 
digunakan untuk menentukan banyaknya komponen yang dapat 
terbentuk dari tujuh indikator variabel bauran pemasaran. Nilai eigen 
dari variabel bauran pemasaran dapat dilihat pada Tabel 4.5 dan pada 
Lampiran 15. 
 








1 3.2486 46.4092 46.4092 
2 2.5488 36.4114 82.8206 
3 0.8576 12.2516 95.0723 
4 0.2102 3.0031 98.0754 
5 0.1347 1.9246 100.0000 
 
Berdasarkan Tabel 4.5 dapat diketahui bahwa terdapat dua 
komponen dari lima komponen yang memiliki nilai eigen lebih dari 
satu. Jika dilihat dari kriteria nilai eigen, maka komponen pertama 
dan komponen kedua telah cukup untuk memberikan informasi 
secara keseluruhan.  
Komponen pertama tersebut dapat menjelaskan 46,41% 
keragaman data, sedangkan untuk komponen kedua dapat 
menjelaskan 36,41% keragaman data. Jika komponen pertama dan 
komponen kedua digabungkan, maka keduanya mempresentasikan 




4.5.4. Variabel Electronic Word of Mouth 
Pada variabel e-WoM didapatkan nilai eigen yang digunakan 
untuk menentukan banyaknya komponen yang dapat terbentuk dari 
empat indikator variabel e-WoM. Nilai eigen dari variabel e-WoM 
dapat dilihat pada Tabel 4.6 dan pada Lampiran 16. 
 








1 2.8628 71.5701 71.5701 
2 0.9475 23.6884 95.2586 
3 0.1840 4.6003 99.8588 
4 0.0056 0.1412 100.0000 
 
Berdasarkan Tabel 4.6 dapat diketahui bahwa terdapat satu 
komponen dari empat komponen yang memiliki nilai eigen lebih dari 
satu dengan proporsi kumulatif keragaman sebesar 71,57%. Hal ini 
memberikan informasi bahwa satu komponen yang terbentuk 
memberikan informasi sebesar 71,57% dari keragaman total. 
 
4.5.5. Variabel Kepuasan Pengunjung 
Pada variabel kepuasan pengunjung didapatkan nilai eigen 
yang digunakan untuk menentukan banyaknya komponen yang dapat 
terbentuk dari lima indikator variabel kepuasan pengunjung. Nilai 
eigen dari variabel kepuasan pengunjung dapat dilihat pada Tabel 4.7 
dan pada Lampiran 17. 
 








1 3.3300 47.5709 47.5709 
2 1.7274 24.6778 72.2487 
3 0.9872 14.1035 86.3522 
4 0.7785 11.1214 97.4736 




Berdasarkan Tabel 4.7 dapat diketahui bahwa terdapat dua 
komponen dari lima komponen yang memiliki nilai eigen lebih dari 
satu. Jika dilihat dari kriteria nilai eigen, maka komponen pertama 
dan komponen kedua telah cukup untuk memberikan informasi 
secara keseluruhan.  
Komponen pertama tersebut dapat menjelaskan 47,57% 
keragaman data, sedangkan untuk komponen kedua dapat 
menjelaskan 24,68% keragaman data. Jika komponen pertama dan 
komponen kedua digabungkan, maka keduanya mempresentasikan 
72,25% dari keragaman total. 
 
4.6. Pendugaan Loading Komponen Utama 
Loading komponen utama merupakan koefisien yang 
menerangkan tingkat hubungan indikator dengan variabel laten. 
Metode yang digunakan untuk menganalisis variabel demografi 
adalah analisis komponen utama nonlinier/principal component 
analysis (AKU nonlinier/ PCA nonlinier), sedangkan untuk keempat 
variabel lainnya, yaitu variabel kualitas pelayanan (X2), variabel 
bauran pemasaran (X3), variabel e-WoM (X4) dan variabel kepuasan 
pengunjung (X5) menggunakan metode analisis komponen utama / 
principal component analysis (AKU/PCA). Metode pendugaan 
loading komponen utama yang digunakan adalah konsep nilai eigen. 
Uji validitas pada model indikator formatif dapat dilihat dari 
hasil pengujian bobot komponen. Bilamana bobot komponen lebih 
besar dari 0,03 atau signifikan, maka indikator dikatakan valid 
(konvergen). 
 
4.6.1. Variabel Demografi 
Adapun nilai loading komponen utama dari variabel demografi 
dituliskan dalam Tabel 4.8 dan pada Lampiran 13. 
 
Tabel 4.8. Loading Komponen Utama Variabel Demografi 
Indikator  PC1 
Jenis Kelamin X1.1 0.437459 
Umur X1.2 -0.43448 
Daerah Asal X1.3 0.447214 
Pendidikan Terakhir X1.4 0.297149 
Pendapat/Uang Saku per Bulan X1.5 -0.37025 
74 
 
Berdasarkan loading komponen utama pada Tabel 4.8, dapat 
dibentuk model sebagai berikut: 
1.1 1.2 1.30.437459 0.43448 0.4472141 X XPC X   
 
1.4 1.50.297149 0.37025X X   
 
4.6.2. Variabel Kualitas Pelayanan 
Nilai loading komponen utama dari variabel kualitas 
pelayanan dituliskan dalam Tabel 4.9 dan pada Lampiran 14. 
 
Tabel 4.9. Loading Komponen Utama Variabel Kualitas Pelayanan 
Indikator  PC2 PC3 
Tangibles X2.1 -0.1335 0.9810 
Responsiveness X2.2 0.8866 -0.0393 
Empathy X2.3 0.7666 0.2897 
Reliability X2.4 0.8440 0.0746 
Assurance X2.5 0.9558 -0.1247 
 
Berdasarkan loading komponen utama pada Tabel 4.9, dapat 
dibentuk model sebagai berikut: 
2.2 2.3 2.40.8866 0.7666 0.84402PC X X X  2.50.9558X  
2.10.983 10P XC   
 
4.6.3. Variabel Bauran Pemasaran 
Nilai loading komponen utama dari variabel bauran pemasaran 
dituliskan dalam Tabel 4.10 dan pada Lampiran 15. 
 
Tabel 4.10. Loading Komponen Utama Variabel Bauran Pemasaran 
Indikator  PC4 PC5 
Product X3.1 0.4836 -0.3288 
Price X3.2 -0.5709 0.8063 
Place X3.3 0.8736 0.3455 
Promotion X3.4 0.8854 0.3735 
People X3.5 0.1226 0.8685 
Physical Evidence X3.6 -0.4963 0.8257 




Berdasarkan loading komponen utama pada Tabel 4.10, dapat 
dibentuk model sebagai berikut: 
3.1 3.3 3.4 3.70.4836 0.8736 0.8854 0.93834 X X XC XP     
3.2 3.5 3.60.8063 0.8685 0.82575PC X X X   
 
4.6.4. Variabel Electronic Word of Mouth 
Nilai loading komponen utama dari variabel electronic word of 
mouth dituliskan dalam Tabel 4.11 dan pada Lampiran 16. 
 
Tabel 4.11. Loading Komponen Utama Variabel e-WoM 
Indikator  PC6 
Concern for Other X4.1 -0.8856 
Expressing Positive Feelings X4.2 -0.3948 
Helping the Company X4.3 0.9943 
Paltform Assistance X4.4 0.9664 
 
Berdasarkan loading komponen utama pada Tabel 4.11, dapat 
dibentuk model sebagai berikut: 
4.1 4.2 4.3 4.40.8856 0.3948 06 .9943 0.9664P X XC X X     
 
4.6.5. Variabel Kepuasan Pengunjung 
Nilai loading komponen utama dari variabel kepuasan 
pengunjung dituliskan dalam Tabel 4.12 dan pada Lampiran 17. 
 
Tabel 4.12. Loading Komponen Utama Variabel Kepuasan 
Pengunjung 
Indikator  PC7 PC8 
Lodging X5.1 -0.6115 0.2000 
Shopping X5.2 0.0510 0.8927 
Dining X5.3 0.1754 0.6963 
Activities and Events X5.4 0.6818 -0.5674 
Accesibility X5.5 0.8614 0.2615 
Environment X5.6 0.9413 0.1235 




Berdasarkan loading komponen utama pada Tabel 4.12, dapat 
dibentuk model sebagai berikut: 
5.1 5.4 5.5 5.60.6115 0.6818 07 .8614 0.9413P X XC X X     
 
5.70.9109X  
5.2 5.38 0.8927 0.6963PC X X  
 
4.7. Penamaan Komponen Utama 
Tahap selanjutnya setelah mendapatkan delapan komponen 
utama/faktor yang terbentuk adalah penamaan komponen utama. 
Delapan komponen utama dan penamaannya dituliskan dalam Tabel 
4.13. 
 




Nama Komponen Utama 
1 1PC  Faktor Demografi 
2 2PC  Faktor Pelayanan 
3 3PC  Faktor Kondisi Fisik 
4 4PC  Faktor Daya Tarik 
5 5PC  Faktor Fasilitas dan Layanan 
6 6PC  Faktor Electronic Word of Mouth 
7 7PC  
Faktor Keadaan Lingkungan dan 
Hiburan 
8 8PC  Faktor Gaya Hidup 
 
Delapan komponen utama yang terbentuk merupakan faktor-
faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan pengunjung objek 
wisata Gunung Bromo. 
 
4.8. Interpretasi Komponen Utama 
Setelah dilakukannya perhitungan serta analisis dengan 
menggunakan analisis komponen utama nonlinier dan analisis 
komponen utama linier, didapatkan pengelompokkan baru dari 28 
indikator menjadi delapan faktor utama (komponen utama yang 









Indikator Nama Indikator 
1 Faktor Demografi 
X1.1 Jenis Kelamin 
X1.2 Umur 




Saku per Bulan 



















X3.6 Physical Evidence 
6 
Faktor Electronic 
Word Of Mouth 
X4.1 Concern for Other 
X4.2 Expressing Positive 
Feelings 
X4.3 Helping The 
Company 


















4.9. Skor Komponen Utama 
Skor komponen yang dihasilkan dari analisis komponen utama 
yang telah dilakukan, diringkas dalam Tabel 4.15 dan secara lengkap 
dapat dilihat pada Lampiran 18. 
 
Tabel 4.15. Skor Komponen Utama 
PC1 PC2 PC3  PC7 PC8 
0.042852 1.1811 -1.3970  1.0782 0.7001 
0.00295 -0.9677 -0.8740  -1.1643 -1.7943 
-0.18325 3.2778 0.6018  3.5740 -0.0141 
0.073837 -1.3861 1.4271  -0.7783 -1.6194 
0.061177 -0.3847 0.9181  -1.8086 1.7588 
0.002431 -1.7204 -0.6759  -0.9010 0.9690 
 
4.10. Analisis Biplot 
4.10.1. Masukan Analisis Biplot 
Data yang digunakan sebagai inputan dalam analisis biplot 
dapat dilihat pada Tabel 4.16 dan secara lengkap dapat dilihat pada 
Lampiran 19, di mana data terdiri atas enam buah objek dan delapan 
buah variabel. 
 
Tabel 4.16. Data Inputan Analisis Biplot 
No Objek 
Variabel 
PC1 PC2 PC3  PC8 
1 Bukit 
Teletubbies 
0.042852 1.1811 -1.3970  0.7001 
2 Pasir Berbisik 0.00295 -0.9677 -0.8740  -1.7943 
3 Kawah Bromo -0.18325 3.2778 0.6018  -0.0141 
4 Pura Luhur 
Poten 
0.073837 -1.3861 1.4271  -1.6194 
5 Penanjakan 1 
dan 2 
0.061177 -0.3847 0.9181  1.7588 
6 Padang Rumput 
Savana 




Data pada Tabel 4.16 akan dituliskan dalam bentuk matriks yang 
dilambangkan dengan X seperti pada persamaan (4.5). 
 
0.043 1.181 1.397 1.078 0.700
0.00295 0.968 0.874 1.164 1.794
0.002431 1.7204 0.6759 0.9010 0.9690











X  (4.5) 
 
di mana: 
X  : matriks inputan untuk analisis biplot berukuran 6 8  
n  : banyaknya objek, di mana 1,2, ,6n   
p  : banyaknya variabel, di mana 1,2, 8p   
 
Analisis biplot dimulai dengan menguraikan nilai singular dari 
matriks X seperti persamaan (2.22). Langkah pertama dalam analisis 
biplot adalah mencari nilai eigen, di mana nilai eigen akan dapat 
diperoleh dari matriks XX  seperti pada persamaan (4.6), secara 
lengkap dapat dilihat pada Lampiran 21. 
12.66 2.12 15.71 10.42 7.68 8.15
2.12 16.65 6.77 6.23 6.33 7.66
15.71 6.77 34.18 11.88 13.59 17.66
10.42 6.23 11.88 11 2.69 2.38
7.68 6.33 13.59 2.69 13.09 11.81
8.15 7.66 17.66 2.38 11.81 19.28
    
 
   
 
    
  
  
   





































Matriks L merupakan matriks diagonal yang berukuran r r  
di mana 2r   karena penggambaran biplot pada grafik dimensi 2, 
dengan unsur-unsur diagonalnya adalah akar nilai-nilai eigen dari 
matriks X'X  yang dalam metode biplot diurutkan sehingga  






   
    
   
L  (4.8) 
 
Sedangkan matriks U  dan matriks V  merupakan matriks dengan 
kolom berupa vektor eigen dari matriks XX'  dan X'X . Matriks U  






































V  (4.10) 
 
Langkah selanjutnya adalah menentukan koordinat objek dan 
variabel dengan ketentuan 0.5   (symmetric biplot). Koordinat 
objek pada biplot adalah matriks 2G  yang mana adalah dua kolom 
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awal matriks G , sedangkan koordinat variabel pada biplot adalah 
matriks 2H  yang mana adalah dua kolom awal matriks 
H . Matriks 
2G  dan matriks 2H  yang terbentuk dituliskan dalam persamaan 
(4.11), persamaan (4.12) dan secara lengkap dapat dilihat pada 
Lampiran 23. 
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2H  (4.12) 
 
4.10.2. Grafik Biplot 
Analisis biplot dengan menggunakan 0,5   menghasilkan 
grafik biplot seperti pada Gambar 4.29. 
 
  
Gambar 4.29. Grafik Biplot dengan 0,5   










































V1 : Faktor Demografi 
V2 : Faktor Layanan 
V3 : Faktor Kondisi Fisik 
V4 : Faktor Daya Tarik 
V5 : Faktor Fasilitas dan Layanan 
V6 : Faktor Electronic Word of Mouth 
V7 : Faktor Kondisi Lingkungan dan Hiburan 
V8 : Faktor Gaya Hidup 
1 : Bukit Teletubbies 
2 : Pasir Berbisik 
3 : Kawah Bromo 
4 : Pura Luhur Poten 
5 : Penanjakan 1 dan Penanjakan 2 
6 : Padang Rumput Savana 
 
Variabel (V1, V2, …,V8) ditunjukkan dalam bentuk vektor garis, 
sedangkan objek (0, 1, …, 6) ditunjukkan dalam bentuk angka. 
 
Biplot dengan 0,5   disebut juga symmetric biplot yang 
digunakan untuk menginterpretasikan hubungan antara variabel 
dengan objek penelitian. Berdasarkan gambar 4.29, dapat diketahui 
bahwa persentase keragaman yang diberikan dari komponen utama 
pertama dan kedua adalah sebesar 61,05%. Hal ini menunjukkan 
bahwa grafik biplot yang terbentuk pada Gambar 4.29, memuat 
informasi sebesar 61,05%. Berdasarkan tujuan penelitian ini yaitu 
melakukan pemetaan, symmetric biplot merupakan grafik yang tepat 
untuk diinterpretasikan karena dari grafik biplot dengan 0,5   ini, 
didapatkan informasi mengenai kedekatan antar objek, keragaman 
variabel, korelasi antar variabel dan keterkaitan variabel dengan 
objek secara proporsional. Penjabaran informasi-informasi tersebut 
adalah sebagai berikut: 
 
1. Kedekatan antar Objek 
Objek dalam analisis biplot dinyatakan dalam bentuk titik. 
Kedekatan antar objek dapat diketahui dengan menghitung jarak 
antar titik. Konsep jarak yang digunakan dalam penelitian ini adalah 
jarak Euclidean. Jika jarak Euclidean antar titik semakin kecil, maka 
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dapat diketahui bahwa objek tersebut semakin mirip. Perhitungan 
jarak antar titik dengan Konsep jarak Euclidean dapat dilihat pada 
persamaan (2.37), sehingga dapat diperoleh hasil yang tertulis pada 
Tabel 4.17. Secara lengkap output dapat dilihat pada Lampiran 27. 
Tabel 4.17. Kedekatan antar Objek 
 1 2 3 4 5 6 
1 0 2.317 0.911 2.134 2.102 2.402 
2 2.317 0 2.979 1.108 2.609 2.925 
3 0.911 2.980 0 2.998 2.968 3.246 
4 2.134 1.108 2.998 0 1.578 1.866 
5 2.102 2.609 2.96796 1.5778 0 0.346 
6 2.4022 2.925 3.246 1.866 0.346 0 
Kedekatan antar objek digunakan untuk mengetahui kemiripan 
karakteristik antar objek. Berdasarkan Tabel 4.17, beberapa 
informasi yang dapat diketahui adalah sebagai berikut: 
a. Bukit Teletubbies memiliki karakteristik yang mirip dengan 
Kawah Bromo. Hal ini dapat diartikan bahwa Bukit Teletubbies 
dan Kawah Bromo memiliki kemiripan dalam faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pengunjung pada kedua objek tersebut. 
Faktor-faktor yang mempengaruhi kedua objek wisata tersebut 
dapat diketahui dengan melihat keterkaitan objek dan variabelnya.  
b. Pasir Berbisik memiliki karakteristik yang mirip dengan Pura 
Luhur Poten. Hal ini dapat diartikan bahwa Pasir Berbisik dan 
Pura Luhur Poten memiliki kemiripan dalam faktor-faktor yang 
mempengaruhi kepuasan pengunjung pada kedua objek tersebut. 
Faktor-faktor yang mempengaruhi kedua objek wisata tersebut 
dapat diketahui dengan melihat keterkaitan objek dan variabelnya.  
c. Penanjakan 1 dan Penanjakan 2 memiliki karakteristik yang mirip 
dengan Padang Rumput Savana. Hal ini dapat diartikan bahwa 
Penanjakan 1, Penanjakan 2 dan Padang Rumput Savana memiliki 
kemiripan dalam faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan 
pengunjung pada kedua objek tersebut. Faktor-faktor yang 
mempengaruhi kedua objek wisata tersebut dapat diketahui 





Jadi, objek-objek wisata yang berada di kawasan Gunung 
Bromo dapat dikelompokkan menjadi tiga kelompok besar yang 
baru, yaitu sebagai berikut: 
Kelompok 1 : Bukit Teletubbies, Kawah Bromo 
Kelompok 2 : Penanjakan 1 dan Penanjakan 2, Padang Rumput 
Savana 
Kelompok 3 : Pasir Berbisik, Pura Luhur Poten 
 
2. Keragaman Variabel 
Keragaman variabel dapat dilihat dari panjang vektor yang 
terdapat dalam grafik biplot yaitu pada Gambar 4.7 di mana panjang 
vektor variabel dihitung secara manual yang dapat dilihat pada 
Lampiran 28. Grafik yang menunjukkan keragaman variabel dapat 
dilihat pada Gambar 4.5 Secara lengkap perhitungan panjang vektor 
dapat dilihat pada Lampiran 28. Panjang vektor pada grafik biplot 
Gambar 4.28 dapat dilihat pada Tabel 4.18. 
 




V1 Faktor Demografi 0.156997211 
V2 Faktor Pelayanan 4.143733367 
V3 Faktor Kondisi Fisik 0.490269723 
V4 Faktor Daya Tarik 4.324941715 
V5 Faktor Fasilitas dan Layanan 3.859257848 
V6 Faktor Electronic Word of Mouth 4.048870233 
V7 Faktor Kondisi Lingkungan dan Hiburan 4.255695789 
V8 Faktor Gaya Hidup 2.965225616 
 
Berdasarkan Gambar 4.28. dan Tabel 4.18 menunjukkan 
bahwa panjang vektor yang paling pendek adalah faktor demografi, 
yang berarti faktor demografi yang memiliki keragaman paling kecil, 
sedangkan panjang vektor yang paling panjang adalah faktor daya 
tarik, yang berarti faktor daya tarik memiliki keragaman paling 
besar. 
Faktor daya tarik memiliki keragaman paling besar 
menunjukkan bahwa faktor daya tarik tidak menyebar secara rata ke 
objek-objek wisata Gunung Bromo. Faktor daya tarik sangat 
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menonjol pada objek wisata yang tidak dijadikan objek penelitian, 
sehingga faktor daya tarik perlu ditingkatkan pada objek-objek 
wisata Gunung Bromo lainnya karena memiliki potensi yang besar 
untuk meningkatkan kepuasan pengunjung objek wisata Gunung 
Bromo. 
Faktor demografi memiliki keragaman yang paling kecil 
menunjukkan bahwa faktor demografi telah menyebar secara rata 
pada objek-objek wisata Gunung Bromo. 
 
3. Korelasi antar Variabel 
Korelasi antar variabel dapat memberikan informasi mengenai 
kedekatan antar variabel dalam penelitian. Korelasi antar variabel 
ditunjukkan dengan nilai kosinus sudut antara dua vektor garis 
(variabel). Jika dua garis vektor membentuk sudut mendekati 0⁰, 
maka variabel tersebut memilki korelasi/ hubungan keeratan yang 
positif. Jika berlawanan arah dan membentuk sudut tumpul (lebih 
dari 90⁰), maka variabel tersebut berkorelasi negatif. Jika kedua 
variabel membentuk sudut 90⁰, maka kedua variabel tersebut tidak 
saling berkorelasi. Nilai korelasi antar variabel dapat dilihat dalam 
Tabel 4.19 dan perhitungannya dapat dilihat pada Lampiran 29. 
 
Tabel 4.19. Korelasi antar Variabel dengan cos   
 
V1 V2 V3 V4 V5 V6 V7 V8 
V1 1 -0.999 0.915 -0.865 -0.489 0.787 -0.999 -0.138 
V2 -0.999 1 -0.902 0.846 0.521 -0.764 0.999 0.174 
V3 0.915 -0.902 1 -0.993 -0.100 0.968 -0.918 0.270 
V4 -0.865 0.846 -0.993 1 -0.015 -0.990 0.866 -0.379 
V5 -0.489 0.521 -0.100 -0.015 1 0.153 0.486 0.931 
V6 0.787 -0.764 0.968 -0.990 0.153 1 -0.789 0.503 
V7 -0.999 0.999 -0.918 0.866 0.486 -0.789 1 0.134 
V8 -0.138 0.174 0.270 -0.379 0.931 0.503 0.134 1 
 
Berdasarkan Tabel 4.19 menunjukkan bahwa faktor demografi 
berkorelasi positif dengan faktor kondisi fisik dan faktor Electronic 
Word of Mouth. Kemudian Tabel 4.19 juga menunjukkan bahwa 
faktor pelayanan berkorelasi positif dengan faktor daya tarik, faktor 
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fasilitas dan layanan, faktor kondisi lingkungan dan hiburan dan 
faktor gaya hidup. Variabel yang memiliki nilai korelasi yang paling 
besar terhadap faktor pelayanan adalah faktor kondisi lingkungan 
dan hiburan, yaitu sebesar 0,999 (hampir mendekati nilai 1). Hal ini 
berarti pengaruh daya tanggap, pelayanan yang handal dari petugas 
pelayanan berbanding lurus dengan pengaruh pelayanan untuk 
pengunjung yang berupa hal-hal memiliki bukti fisik, atraksi wisata 
yang disajikan di objek wisata Gunung Bromo terhadap kepuasan 
pengunjungnya. 
 Faktor kondisi fisik berkorelasi positif dengan faktor 
electronic word of mouth dan faktor gaya hidup. Faktor yang 
berkorelasi sangat erat dengan faktor kondisi fisik adalah faktor 
electronic word of mouth, yaitu sebesar 0,968. Angka tersebut 
menunjukkan bahwa pengaruh tingginya promosi melalui media 
electronik berbanding lurus dengan kemudahan akses menuju objek 
wisata Gunung Bromo, jenis-jenis pariwisata Gunung Bromo dan 
kenyamanan di lokasi Gunung Bromo terhadap kepuasan 
pengunjungnya. 
Faktor daya tarik berkorelasi positif hanya dengan satu 
variabel penelitian yaitu faktor kondisi lingkungan dan hiburan. Hal 
ini ditunjukkan dari nilai korelasi yaitu sebesar 0.866, sehingga dapat 
diketahui bahwa semakin baik kondisi lingkungan dan hiburan-
hiburan yang terdapat di objek wisata Gunung Bromo, semakin baik 
pula daya tarik objek wisata Gunung Bromo dalam memenuhi 
kepuasan pengunjung objek wisata Gunung Bromo. 
Dilihat dari Tabel 4.19 terdapat tiga variabel yang berkorelasi 
positif terhadap faktor fasilitas dan layanan. Variabel-variabel 
tersebut adalah faktor electronic word of mouth, faktor kondisi 
lingkungan dan hiburan dan juga faktor gaya hidup. Masing-masing 
memiliki nilai korelasi sebesar 0,153, 0,486 dan 0,931. Dari angka 
tersbut dapat diketahui bahwa variabel yang memilki hubungan yang 
paling erat dengan faktor fasilitas dan layanan adalah faktor gaya 
hidup. 
Tabel 4.19 juga menunjukkan bahwa faktor electronic word of 
mouth dan faktor kondisi lingkungan dan hiburan, masing-masing 
keduanya memiliki hubungan yang erat (berkorelasi positif) dengan 




4. Keterkaitan Variabel dengan Objek 
Keterkaitan variabel dengan objek dapat dilihat dari posisi 
objek (titik) dengan variabelnya (vektor garis). Berdasarkan grafik 
biplot yang terbentuk, dapat diketahui informasi mengenai 
keterkaitan variabel dengan objek adalah sebagai berikut: 
a. Faktor pelayanan dan faktor fasilitas dan layanan merupakan 
faktor-faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan pengunjung 
objek wisata Gunung Bromo yang berada di Bukit Teletubbies 
dan Kawah Bromo. 
b. Faktor electronic word of mouth dan faktor gaya hidup 
merupakan faktor-faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan 
pengunjung objek wisata Gunung Bromo yang berada di Padang 
Rumput Savana dan Penanjakan 1 dan 2. 
c. Faktor kondisi fisik dan faktor demografi merupakan faktor 
dominan yang mempengaruhi kepuasan pengunjung objek wisata 
Gunung Bromo yang berada di Pura Luhur Poten dan Pasir 
Berbisik. 
d. Faktor daya tarik merupakan faktor dominan yang mempengaruhi 
pengunjung objek wisata Gunung Bromo yang berada pada objek 
























Berdasarkan analisis komponen utama yang dilakukan, dapat 
diketahui bahwa terdapat delapan faktor dominan (komponen utama) 
yang mempengaruhi kepuasan pengunjung objek wisata Gunung 
Bromo. Faktor-faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan 
pengunjung objek wisata Gunung Bromo adalah sebagai berikut: 
1. Faktor Demografi 
2. Faktor Layanan 
3. Faktor Kondisi Fisik,  
4. Faktor Daya Tarik,  
5. Faktor Fasilitas Dan Layanan,  
6. Faktor Electronic Word of Mouth,  
7. Faktor Kondisi Lingkungan Dan Hiburan  
8. Faktor Gaya Hidup. 
Berdasarkan grafik biplot yang dihasilkan diketahui informasi-
informasi sebagai berikut:  
1. Faktor pelayanan dan faktor fasilitas dan layanan merupakan 
faktor-faktor dominan yang mempengaruhi kepuasan 
pengunjung objek wisata Gunung Bromo yang berada di 
kelompok pertama.  
2. Faktor electronic word of mouth dan faktor gaya hidup 
merupakan faktor-faktor dominan yang mempengaruhi 
kepuasan pengunjung objek wisata Gunung Bromo yang 
berada di Kelompok kedua.  
3. Faktor kondisi fisik dan faktor demografi merupakan faktor 
dominan yang mempengaruhi kepuasan pengunjung objek 
wisata Gunung Bromo yang berada di Kelompok ketiga,  
4. Faktor daya tarik merupakan faktor dominan yang 
mempengaruhi pengunjung objek wisata Gunung Bromo yang 
berada pada objek yang tidak dimasukkan dalam penelitian. 
 
5.2. Saran 
Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan, saran yang dapat 




1. Untuk meningkatkan kepuasan pengunjung yang berada di Bukit 
Teletubbies dan Kawah Bromo, pihak pengelola objek wisata 
Gunung Bromo harus memberikan perhatian khusus pada faktor 
kualitas pelayanan dan faktor fasilitas dan layanan serta faktor 
lain pun perlu diperhatikan. 
2. Untuk meningkatkan kepuasan pengunjung yang berada di 
Padang Rumput Savana dan Penanjakan 1 dan Penanjakan 2, 
pihak pengelola objek wisata Gunung Bromo harus 
memperhatikan faktor electronic word of mouth dan faktor gaya 
hidup serta faktor lain pun perlu diperhatikan.. 
3. Untuk meningkatkan kepuasan pengunjung yang berada di Pura 
Luhur Poten dan Pasir Berbisik, pihak pengelola objek wisata 
Gunung Bromo harus memperhatikan faktor kondisi fisik serta 
faktor lain pun perlu diperhatikan. 
4. Untuk meningkatkan kepuasan pengunjung yang berada di selain 
keenam objek wisata yang dijadikan objek penelitian, pihak 
pengelola objek wisata Gunung Bromo harus memperhatikan 
faktor daya tarik serta faktor lain pun perlu diperhatikan. 
 
Saran untuk penelitian selanjutnya dapat dilakukan analisis 
lanjut selain analisis biplot, seperti analisis cluster ataupun analisis 
lanjut lainnya dengan memanfaatkan skor komponen yang telah 
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